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RESUMEN 
 
En la actualidad la competitividad empresarial requiere de una calidad en los 
servicios ofrecidos al cliente, con el fin de lograr la satisfacción de ellos. Es por 
esto que en EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S, se pretende el desarrollo 
de un sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 
9001:2008. Lo que le asegura un reconocimiento con sus clientes como una 
empresa que tiene entre sus objetivos lograr la satisfacción de sus clientes.  
El presente proyecto, presenta un diagnóstico de la situación actual de la empresa 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S, con el fin de establecer el estado 
actual de la calidad en la empresa, determinar los problemas y fallas que existen 
en relación con la calidad dentro de la empresa. Seguidamente se presenta la 
documentación de los procesos y procedimientos existentes en la empresa, 
realizando el manual de calidad en su totalidad, se crean los formatos requeridos 
para el soporte documental y que a su vez permita hacer un control efectivo de los 
procesos para más adelante realizar la correspondiente auditoría y aseguramiento 
de la continuidad del sistema de gestión de calidad. Lo cual permite identificar 
concretamente las fallas existentes, permitiendo la realización del control 
estadístico de la calidad encontrando que la mayor falla se encuentra en el no 
cumplimiento del tiempo de entrega acordado con los clientes.  
Finalmente se realiza una evaluación financiera a través del VPN, que permita 
evidenciar los costos y los beneficios generados con la ejecución de este proyecto 
a la empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S, el documento se cierra 
con la realización de una auditoría interna con el fin de verificar la conformidad con 
el Sistema de Gestión de Calidad e identificar oportunidades de mejora, del SGC 
planteado en el presente proyecto.  
Palabras clave: ISO, control de calidad, sistema, procesos, servicios. 
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ABSTRACT 
 
At present business competitiveness requires a quality service offered to the 
customer, in order to achieve their satisfaction. That is why in EXPRESS & CLEAN 
LAUNDRY S.A.S, the development of a quality management system under the 
guidelines of the NTC ISO 9001 is to: 2008. Which ensures recognition with their 
customers as a company that has among its objectives to achieve customer 
satisfaction. 
This project presents a diagnosis of the current situation of the company 
EXPRESS & CLEAN LAUNDRY SAS, in order to establish the current state of 
quality in the company, identify problems and faults that exist in relation to quality 
within the company. Then the documentation of processes and procedures in the 
company occurs, making the quality manual in its entirety, the formats required for 
supporting documentation are created and which in turn allows make effective 
control processes to later make the corresponding audit and assurance of 
continuity of quality management system. Allowing specifically identify existing 
flaws, enabling the realization of statistical quality control found that the major 
failure is in non-compliance of the delivery time agreed with customers. 
Finally a financial evaluation through the VPN, that will uncover the costs and the 
benefits generated by the implementation of this project to the company EXPRESS 
& CLEAN LAUNDRY SAS, the document is closed with the completion of an 
internal audit to be performed verify compliance with the Quality Management 
System and identify opportunities for improvement, the SGC raised in this project. 
Keywords: ISO, quality control system, processes, services. 
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INTRODUCCIÓN 
 
En el mundo actual, con la globalización de los mercados, temas tales como 
productividad, competitividad, mejoramiento continuo cobran cada vez mayor 
relevancia, en este sentido; las empresas se preocupan por ofrecer a sus clientes 
mejores productos y servicios con el fin de permanecer en los exigentes mercados 
tanto nacionales como internacionales, por tanto, la implementación de Sistemas 
de Gestión de Calidad se convierte en una necesidad imperante para las 
organizaciones. 
El presente proyecto tiene como fin el desarrollo de un Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC), en la empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S. 
cumpliendo con los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008, con el fin de 
lograr la adecuada documentación de los procesos y procedimientos llevados a 
cabo dentro de la empresa con el fin de determinar posibilidades de mejora en los 
servicios ofrecidos por EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S. 
Para el desarrollo del SGC en EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S, se 
realizó un diagnóstico de la situación actual en lo que tiene que ver con la gestión 
de calidad, la documentación de los procesos y procedimientos, la detección de 
las oportunidades de mejora. Luego se presenta el control estadístico de la calidad 
encontrando que la mayor falla se encuentra en el no cumplimiento del tiempo de 
entrega acordado con los clientes.  
Finalmente se realiza una evaluación financiera a través del VPN, que permita 
evidenciar los costos y los beneficios generados con la ejecución de este proyecto 
a la empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S. para dar cumplimiento al 
quinto objetivo específico, se presenta la realización de una auditoría interna con 
el fin de verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de Calidad e identificar 
oportunidades de mejora, del SGC planteado en el presente proyecto.  
El cierre de este documento se realiza con las conclusiones y recomendaciones. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
La calidad se enfoca en la satisfacción de los clientes, de los trabajadores y de la 
empresa en general, por lo que la falta de un SGC, genera un ambiente laboral 
denso, que a su vez contribuye a la poca efectividad en las tareas encargadas a 
los trabajadores y afecta directamente la calidad de los productos y servicios 
ofrecidos. 
Es claro que la calidad es uno de los elementos clave, en la estructuración de una 
empresa, al presentar como uno de sus objetivos principales la satisfacción del 
cliente y siendo todo lo demás, simplemente un proceso para llegar a tal fin por 
medio de metodologías tales como la calidad total, reingeniería, justo a tiempo, 
reestructuración, ISO-9000, entre otros1. 
En términos cualitativos, la implementación de un Sistema de Gestión de la 
Calidad otorga entre otros los siguientes beneficios: 
 Imagen 
 Gestión de la Organización 
 Beneficios económicos 
 Eliminación de errores 
La empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA se viene manejando, sin un 
control de procesos ni procedimientos, que prevén ser la causa de altos costos de 
producción, así como de conflictos que alteran un ambiente laboral adecuado que 
redundan en la satisfacción de los clientes. 
En razón de lo anterior, para la empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA 
S.A.S la creación de un SGC, contribuye a mejorar su participación en el mercado, 
aumentar su competitividad y generar más ingresos y clientes más satisfechos que 
aumenten la credibilidad e imagen de la empresa. 
                                            
1 CONCEPCIÓN, J. (2009). Simplemente Calidad. Editora Corripio C. 
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1 GENERALIDADES 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
La imperante necesidad de las empresas de mejorar sus procesos productivos, 
innovar en el diseño de nuevos productos y maximizar la productividad y 
competitividad para permanecer en los cada vez más exigentes mercados 
nacionales e internacionales, conduce a que las empresas busquen mecanismos 
para demostrar a sus clientes la conformidad y calidad de sus productos, procesos 
y servicios.2 
La empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S no cuenta con un Sistema 
de Gestión de Calidad, lo que la limita en el desarrollo de su crecimiento 
empresarial, evidenciado en la carencia de procesos dinámicos, la no posibilidad 
de detección y seguimiento de fallas, lo que ocasiona que se incurra numerosas 
veces en los mismos errores y, por ende, en la insatisfacción de los clientes. Esto 
a su vez resta posibilidades de aplicar medidas de mejoramiento continuo, lo que 
conlleva a que la empresa decrezca en el tiempo. El principal problema 
identificado en la empresa está relacionado con la inconformidad de los clientes, el 
cual tiene varias causas que se presentan en la figura 1.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PLANEACIÓN MÉTODO MATERIALES 
MAQUINARIA 
MANO DE OBRA EQUIPO 
 
PÉRDIDA DE 
CLIENTES POR 
INCONFORMIDAD  
Poco aprovechamiento 
de los recursos 
disponibles  
Bajo nivel de 
planeación de 
las operaciones  
Capacitación   
Demoras en las 
entregas a los 
clientes  
Poca planeación de 
actividades  
Inexistencia de 
documentación 
de procesos    
Falta de 
estandarización 
en procesos  
Poca estandarización de 
procedimientos  
Bajo nivel de 
capacitación del 
recurso humano  
 
Poca descripción 
de las actividades  
Conocimiento 
vs 
experiencia 
Periodos sin 
actividades ni servicios 
programados 
Flujo de procesos 
desactualizado  
Falta de 
programación en 
las actividades  
Demoras en las 
entregas de los 
pedidos  
Inexistencia de 
procesos 
estandarizados  
Inexistencia de 
seguimiento a 
las fallas 
 
Figura 1. Diagrama espina de pescado 
Fuente: Autora, 2015 
Múltiples son los factores que se presentan como consecuencia de la falta del 
                                            
2 CAÑAS M, John Jairo; ATEHORTÚA A., Marcela; ORREGO G, Mónica (2005). “Guía 
Metodológica para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad”. Trabajo de Grado. 
Medellín: Universidad de Antioquia. 
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Sistema de Gestión de Calidad dentro de la empresa EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S. 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
El presente proyecto se desarrolla en la empresa EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S ubicada en la ciudad de Bogotá, dicha empresa cuenta con 
49 trabajadores, con una sede ubicada en el Barrio Las Ferias; y como se 
mencionó anteriormente tiene problemas en sus procesos por la deficiente 
estandarización de los mismos, en la actualidad no cuenta con un Sistema de 
Gestión de Calidad, lo que evidencia una falta de programación de las actividades, 
inexistencia de formatos y flujo de proceso desactualizados además de una baja 
estandarización de los métodos.  
En la actualidad la empresa atiende clientes en volúmenes grandes, los cuales 
deben recoger y entregar en horarios específicos, por ejemplo: al Club Campestre 
Guaymaral deben recoger alrededor de 300 a 400 toallas diarias a las 5:00 pm 
todos los días y realizar la entrega todos los días a las 6:00 am, sin embargo; la 
entrega no se realiza completa, se entrega una parte a las 6 y otra a la 5 pm, lo 
que en suma causa inconformidad en los clientes.  
En este sentido, se evidencia una falta de planeación de las actividades en las que 
por ejemplo: existen clientes que tienen como fecha de entrega los lunes, 
miércoles y viernes con pedidos de 100 toallas, 300 servilletas, 200 manteles 
(varía de acuerdo con el cliente y de acuerdo con los eventos que tengan), pero 
cuando el cliente llega a recoger el pedido solamente están listas 50 toallas, 200 
servilletas y 100 manteles y todo eso es causado por la falta de planeación, el flujo 
de materiales dentro de la empresa no se realiza adecuadamente, es así como, 
del proceso de lavado al proceso de centrifugado se tienen demoras del 20% de 
las prendas, igual forma ocurre con el flujo de materiales del proceso de 
centrifugado al de secado en una proporción mayor correspondiente al 30%.  
De acuerdo con lo anterior, el desarrollo de un sistema de gestión de calidad 
aporta los elementos necesarios para la empresa y para la resolución de sus 
problemas actuales, dado que, permite la estandarización de los procesos y 
procedimientos, además, brinda a la administración las herramientas para la 
planificación de sus actividades y mejora el flujo de materiales dentro de la misma. 
Con base en lo anterior se plantea la siguiente pregunta: ¿Qué herramienta 
permitiría la estandarización de procesos y procedimientos en la EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA S.A.S, impactando su competitividad y mejorando su buen 
nombre y reconocimiento en el mercado? 
1.3 OBJETIVOS 
1.3.1 Objetivo General 
Desarrollar un sistema de gestión de calidad en la empresa EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008. 
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1.3.2 Objetivos Específicos 
 Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA S.A.S, para poder establecer las condiciones 
iniciales de la empresa. 
 Documentar el Sistema de Gestión de Calidad de la empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA S.A.S y así dejar las bases para la estandarización 
de los procesos y procedimientos. 
 Desarrollar el control estadístico de calidad con el fin de detectar las 
oportunidades de mejora. 
 Realizar una evaluación financiera a través del VPN, que permita evidenciar 
los costos y los beneficios generados con la ejecución de este proyecto a la 
empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S. 
 Realizar una auditoría interna con el fin de verificar la conformidad con el 
Sistema de Gestión de Calidad e identificar oportunidades de mejora, del 
SGC planteado en el presente proyecto. 
1.4 DELIMITACIÓN O ALCANCE 
1.4.1 Delimitación del Proyecto 
El presente proyecto se desarrolla en la empresa EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S, ubicada en el barrio Las Ferias en la Calle 73 A # 68 G - 33, 
en un espacio de 4 meses, con la colaboración de los trabajadores y directrices de 
la empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S. 
1.4.2 Delimitación Temporal del Proyecto 
El tiempo en el que se lleva a cabo el proyecto es de aproximadamente siete (7) 
meses, establecidos de acuerdo al contrato de trabajo celebrado con la compañía 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA SAS S.A.S.; teniendo en cuenta el tiempo 
requerido para la aprobación del proyecto por parte de la Universidad Libre de 
Colombia y el tiempo para la ejecución y cumplimiento de los objetivos del 
presente proyecto. 
1.5 METODOLOGÍA 
1.5.1 Tipo de Investigación 
Para dar una solución adecuada al problema planteado en este proyecto, se 
recurre a la aplicación de diferentes métodos que respondan a las expectativas del 
proceso. Se utilizarán los siguientes: 
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La Práctica de Técnicas de Entrevista, Encuesta y Observación: Con ellas, es 
posible obtener la información referente a la situación actual de los Sistemas de 
Gestión de Calidad en EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S. 
Método de Análisis y Síntesis: Sirve para detallar los procesos de desarrollo, 
diseño, implementación y operación partiendo de los datos recolectados en el 
desarrollo del proyecto e investigación necesaria para el desarrollo e 
implementación un sistema de gestión de calidad en EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S con base en la NTC ISO 9001:2008 
Métodos Estadísticos: Permiten evaluar los resultados cuantitativos desarrollo e 
implementación un sistema de gestión de calidad en EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S con base en la NTC ISO 9001:2008. 
Teniendo en cuenta los métodos planteados anteriormente, se establece que el 
presente proyecto se basa en los métodos mixtos. 
Las fuentes de información usadas para la recolección de información son fuentes 
primarias, dado que se va directamente al proceso y su realización para conocer 
su funcionamiento. 
Para el entendimiento y descripción de la Norma ISO 9001:2008, se utilizan las 
fuentes secundarias de información documentales como bibliografía, 
antecedentes, Internet, libros sobre Sistema de Gestión de Calidad, entre otros. 
1.5.2 Cuadro metodológico 
En la tabla 1 se presenta el cuadro metodológico en el cual, se describen las 
actividades, metodología y técnicas de recolección de datos utilizadas para el 
desarrollo del presente trabajo de grado. 
Tabla 1. Cuadro Metodológico 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÌA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Realizar un 
diagnóstico de la 
situación actual de la 
empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA 
S.A.S, para poder 
establecer las 
condiciones iniciales 
de la empresa. 
- Levantamiento 
de la información 
primaria 
- Presentación de 
los datos 
obtenidos 
- Análisis de la 
información 
recolectada 
Describir la 
situación actual 
de la empresa 
en relación con 
el SGC, 
documentación 
de procesos, 
misión, visión, 
organigrama 
Primarias: 
- Observaciones 
directas 
- Encuestas 
- Entrevistas 
- Registro 
fotográfico 
Secundarias: 
- Bibliografía 
- Normas técnicas 
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OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÌA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Documentar el 
Sistema de Gestión 
de Calidad de la 
empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA 
S.A.S y así dejar las 
bases para la 
estandarización de 
los procesos y 
procedimientos. 
- Levantamiento 
de la información 
primaria 
- Análisis de la 
información 
recolectada 
 
Realizar el 
levantamiento 
del mapa de 
procesos y la 
descripción de 
cada uno de los 
procesos y 
procedimientos 
de la empresa. 
Primarias 
- Empleados de la 
empresa 
- Entrevistas 
- Observación 
directa no 
participante 
Secundarias 
Normas técnicas 
NTC ISO 9001:2008 
Desarrollar el control 
estadístico de calidad 
con el fin de detectar 
las oportunidades de 
mejora. 
 
- Análisis de 
información 
obtenida de 
fuentes primarias 
y secundarias. 
- Detección de 
oportunidades de 
mejora 
Identificar los 
procesos 
críticos de la 
empresa y 
realizar le 
control 
estadístico de 
los mismos. 
Primarias 
- Encuestas 
- Observaciones 
directas 
Secundarias 
- NTC ISO 
9001:2008 
Control estadístico 
de calidad 
Realizar una 
evaluación financiera 
a través del VPN, que 
permita evidenciar los 
costos y los 
beneficios generados 
con la ejecución de 
este proyecto a la 
empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA 
S.A.S. 
- Realización el 
cálculo del 
VPN 
- Cuantificación 
de la TIR del 
proyecto 
- Análisis de los 
indicadores 
financieros 
Con base en la 
información 
anterior, se 
realizan los 
cálculos de VPN 
y TIR. 
Primarias 
- Entrevistas 
- Encuestas 
- Información 
proporcionada 
por la empresa. 
Secundarias 
- Bibliografía 
- Ejemplos de 
cálculo y 
utilización de 
VPN 
22 
 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÌA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Realizar una auditoría 
interna con el fin de 
verificar la 
conformidad con el 
Sistema de Gestión 
de Calidad e 
identificar 
oportunidades de 
mejora, del SGC 
planteado en el 
presente proyecto. 
- Observación, con 
registros 
fotográficos, para 
verificar la 
conformidad con 
el SGC 
- Revisión y 
análisis de la 
información 
recolectada de 
fuentes primarias 
y secundarias 
Con base en lo 
dispuesto en la 
norma ISO 
9001:2008, se 
realiza una 
auditoría interna 
a la empresa y 
se presentan los 
resultados. 
Primarias: 
- Entrevistas 
- Encuestas 
- Observaciones 
directas 
- Registro 
fotográfico 
- Información 
proporcionada 
por la empresa. 
Secundarias: 
- Bibliografía 
- Información 
recolectada 
Fuente: La autora, 2015 
1.6 MARCO NORMATIVO Y LEGAL 
Para el presente proyecto se referencian las normas ISO, conocidas como la 
familia de normas ISO, para luego hablar explícitamente de la norma NTC ISO 
9001:2008. 
1.6.1 ISO 9000 
La norma ISO 9000, versión 2008, es una herramienta útil para adelantar procesos 
de implementación de un sistema de gestión de la calidad, cuyo objetivo es 
satisfacer las necesidades de los clientes. A partir de la actualización 2000, la 
serie de norma ISO 9000 consta de: 
ISO 9000, que establece los conceptos, principios, fundamentos y vocabulario de 
sistema de gestión de calidad. ISO 9001, que establece los requisitos por cumplir 
y es la única norma de certificación. ISO 9004, que proporciona una guía para 
mejorar el desempeño del sistema de gestión de calidad 
1.6.2 ISO 9001:2008 
La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos de una empresa que quiera 
lograr certificarse demostrando su capacidad de satisfacer al cliente, cumplir con 
los reglamentos o leyes aplicables y manteniendo en marcha un sistema de 
gestión de la calidad que demuestre la mejora continua de la organización.3 
                                            
3 Moreno Cortés, Carlos Andrés. Normas ISO 14000. Documento Web: 
http://www.normasycertificaciones.com/normas-iso-14000 Recuperad el: 1 de Octubre 2014. 
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La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que produzca 
bienes o preste servicios, así como de su tamaño o especialidad. Los principios 
son genéricos y será necesario adaptarlos a cada empresa según sus 
características. 
Podrán producirse exclusiones dadas por la propia idiosincrasia de la empresa, 
pero solo en lo que se refiere a lo expresado en el capítulo 74 referido a la 
realización del producto o prestación del servicio. 
La norma describe los 8 principios de gestión de la calidad: 
1. Enfoque al cliente.  
2. Liderazgo.  
3. Participación del personal.  
4. Gestión de procesos.  
5. Gestión sistemática.  
6. Mejora continua. 
7. Toma de decisiones. 
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores5 
La nueva versión de la norma ISO 9001:2008 fue publicada en el mes de 
Noviembre, fruto del trabajo realizado por el Comité ISO TC/176/SC2. La norma 
ISO 9001:2008 mantiene de forma general la filosofía del enfoque a procesos y los 
ocho principios de gestión de la calidad, a la vez que seguirá siendo genérica y 
aplicable a cualquier organización independientemente de su actividad, tamaño o 
su carácter público o privado.6 
1.7 MARCO TEÓRICO 
El marco teórico brinda una referencia de los conceptos que serán utilizados para 
el desarrollo del sistema de gestión de calidad en la empresa EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S. 
1.7.1 Sistemas de gestión de la calidad 
Según Harrington, en el mercado de los compradores de hoy el cliente es el “rey”, 
es decir, que el cliente es la persona más importante en el negocio y, por tanto, los 
empleados deben trabajar en función de satisfacer las necesidades y deseos de 
                                            
4 De la norma ISO 9001:2008 
5 ISO 9000:2000, Calidad y Excelencia, todo lo que se tiene que conocer para implantar y mantener un 
sistema de gestión de la calidad y avanzar por el camino de la excelencia. SENLLE, ANDRÉS. Gestión 2000. 
Barcelona, 2001. 
6 Ibíd. 
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él; el cliente es parte fundamental del negocio ya que es la razón por la cual este 
existe, por lo tanto, merece el mejor trato y toda la atención necesaria. 
Por otro lado, los japoneses han introducido el término Kaizen que se define como 
una mejora incremental o continua, que contribuye a mejorar un proceso, significa 
cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y adaptable. Que cambiar y como 
cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso. 
Kabboul define el mejoramiento continuo, el Kaizen, como una conversión en el 
mecanismo viable y accesible para que las empresas de los países en vías de 
desarrollo cierren la brecha tecnológica que mantienen con respecto al mundo 
desarrollado. 
Abell, da como concepto de mejoramiento continuo una mera extensión histórica 
de uno de los principios de la gerencia científica, establecida por Frederick Taylor, 
que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado. 
Sullivan (1994) define el mejoramiento continuo como un esfuerzo para aplicar 
mejoras en lo que se entrega a los clientes en cada área de las organizaciones. 
Para Deming (1996), la administración de la calidad total requiere de un proceso 
constante, que será llamado mejoramiento continuo, donde la perfección nunca se 
logra, pero siempre se busca. 
Para la ISO, el termino se emplea para indicar que el empresario debería mejorar 
su sistema de gestión de la calidad donde encuentre oportunidad, exista 
justificación, cultura de la calidad y se cuente con los recursos necesarios para 
dicha mejora, lo cual no significa que el empresario debería mejorar simplemente 
por mejorar pues el mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien 
lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si 
quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. 
1.7.2 Calidad 
 
Las definiciones más conocidas sobre la calidad las recopila Díaz7 las cuales se 
muestran a continuación: 
 
El Dr. Edwards Demming indica que: El control de calidad no significa alcanzar la 
perfección. Significa conseguir una eficiente producción con la calidad que espera 
obtener en el mercado. Por su parte el Dr. Joseph M. Duran define la calidad 
como: Adecuación al uso y Philip Crosby la define como: Conformidad con los 
requisitos, coincidiendo con Feigenbaum, quien define la calidad como: La 
composición total de las características de los productos y servicios de marketing, 
ingeniería, fabricación y mantenimiento, a través de los cuales los productos y los 
                                            
7 Díaz L. Gabriel A. Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad bajo la NTC ISO 9001:2000 en la 
empresa TECNI JB Y MP Ltda. [Trabajo de Grado]. Bucaramanga: Universidad Pontificia 
Bolivariana. Facultad de Ingeniería Industrial; 2006. 36p. 
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servicios cumplirán las expectativas de los clientes. Finalmente, la American 
Society For Quality Control defina la calidad como: La totalidad de las funciones y 
características de un producto que les permite satisfacer una determinada 
necesidad. 
 
Existen definiciones sobre calidad que se encuentran categorizadas de la 
siguiente manera: 
 
Basadas en la fabricación: 
1. “Calidad significa conformidad con los requisitos”. Philip B. Crosby 
 
2. “Calidad es la medida en que un producto específico se ajusta a un diseño o 
especificación”. Harold L. Gilmore. 
 
Basadas en el cliente: 
 
1. “Calidad es aptitud para el uso”. J.M. Juran 
 
2. “Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los 
requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que se haya que hacer”. 
Westinghouse. 
 
3. “Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de mejora de la 
calidad es un conjunto de principios, políticas, estructura de apoyo y prácticas 
destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de 
vida”. AT&T  
 
4. “Se logra la satisfacción del cliente al vender mercancías que no se devuelven a 
un cliente que si vuelve”. Stanley Marcus 
Basadas en el Producto: 
 
1. Las diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de 
algún ingrediente o atributo deseado”. Lawrence Abbot 
 
2. “La calidad se refiere a la cantidad o atributo no apreciado contenido en cada 
unidad de atributo apreciado”. Kevin B. Leffler 
 
Basadas en el Valor: 
 
1. “Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la 
variabilidad a un costo aceptable”. Robert Broth 
 
2. “Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas 
condiciones son: 
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a) El uso actual 
 
b) El precio de venta del producto”. Armand Feigenbaum 
 
1.7.3 Modelo de gestión de calidad ISO 9001:2008 
El modelo está basado en los requisitos del cliente como entrada (Inputs) a los 
procesos. Estos requisitos se transforman en productos (Outputs), que esperamos 
satisfagan las necesidades del cliente.8 
 
En la transformación de Inputs en Outputs aparecen 4 procesos principales (que 
consideran también subprocesos). 
 
1. Responsabilidad de la Dirección 
2. Gestión de los recursos 
3. Realización del producto 
4. Medición, análisis y mejora 
Estos cuatro (4) procesos del modelo forman las cuatro (4) cláusulas claves de la 
Norma ISO 9001:2008.  
 
1.7.4 Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) 
La norma de calidad ISO 9001:2008, promueve la adopción de un enfoque basado 
en procesos para el desarrollo, implementación y mejora de un sistema de gestión 
de calidad, que a su vez contribuye con el aumento de la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
 
PHVA, puede describirse como una concepción gerencial que dinamiza la relación 
entre el hombre y los procesos y busca controlarlos con base en el 
establecimiento, mantenimiento y mejora de los estándares, tarea que se adelanta 
mediante la definición de especificaciones de proyectos (estándares de calidad), 
especificaciones técnicas de procesos y procedimientos de operación. Este ciclo 
ayuda de manera efectiva a adoptar y monitorear los procesos de una empresa, 
siempre y cuando se constituya en un procedimiento sin fin, es decir, que se 
planee, se tome una acción, se verifique si los resultados eran los esperados y se 
actué sobre dichos resultados para volver a iniciar el ciclo.9 
 
                                            
8 Díaz L. Gabriel A. Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad bajo la NTC ISO 9001:2000 en la 
empresa TECNI JB Y MP Ltda. [Trabajo de Grado]. Bucaramanga: Universidad Pontificia 
Bolivariana. Facultad de Ingeniería Industrial; 2006. 
9Torres Porras, Jerson Elías. Diseño, documentación e implementación del sistema de gestión de 
calidad de la empresa JTP INGENIERIA E.U. Basado En Los Lineamientos De La Norma NTC-ISO 
9001:2008. [Trabajo de Grado] Universidad Pontificia Bolivariana. Facultad De Ingeniería Industrial 
2010 
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Dentro de un Sistema de Gestión de la Calidad, el PHVA, es un ciclo dinámico que 
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización, y en el sistema de 
procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la planificación, 
implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del producto 
como en otros procesos del sistema de gestión de la calidad.10 
 
Figura 2: Ciclo PHVA 
 
Fuente: Torres Porras, Jerson Elías11 
 
1.8 MARCO CONCEPTUAL  
 
A continuación, se muestran las definiciones relevantes en el desarrollo de la 
presente investigación las cuales son basadas en la norma NTC ISO 9000:200512: 
 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos. 
 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
                                            
10 Norma NTC ISO 9001:2008 
11 Ibíd.  
12 NTC ISO 9000:2005, INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS, Bogotá 2006. 
Satisfacción 
del cliente 
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Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. 
 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección. 
 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización. 
 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
 
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 
 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. 
 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
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No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente no deseable. 
 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable. 
 
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión dela calidad 
de una organización. 
 
Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 
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2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA  
 
2.1.1 Sector y Actividad Económica 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA es una empresa dedicada al sector de 
prestación de servicios. Suministra soluciones efectivas en el lavado y despacho 
de prendas, como también en la disposición final de los residuos, siempre insertos 
en el marco legal y bajo un permanente cumplimiento de la normativa legal 
ambiental vigente.  
EXPRESS & CLEAN es una empresa destinada a satisfacer en forma rigurosa los 
requerimientos actuales y potenciales en el ámbito del lavado de prendas, tanto 
del sector, hotelero, Clubes, eventos sociales, restaurantes, spa, residencias, 
dotaciones para empresas. 
Su actividad económica está identificada con el código CIIU 9601, su descripción 
corresponde al Lavado y limpieza, incluso la limpieza en seco, de productos 
textiles y de piel. 
2.1.2 Historia de la Compañía 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S inició sus operaciones en Octubre de 
2013 con el propósito de contribuir a la economía nacional, al desarrollo sostenible 
y a la generación de empleo, mediante la prestación de servicios de lavandería 
industrial para la industria de clubes, hoteles y restaurantes. 
2.1.3 Misión 
Somos los mejores aliados de nuestros clientes en su desarrollo, crecimiento y 
cumplimiento de sus objetivos, a través del ofrecimiento de servicios industriales 
de lavandería de excelente calidad con el mejor y oportuno cumplimiento. 
2.1.4 Visión 
En el 2018 seremos reconocidos como la primera opción a nivel nacional por parte 
de nuestros clientes para solucionar sus necesidades en cuanto a los procesos 
industriales de lavado, secado y planchado, a nivel industrial. 
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Gráfica 1. Organigrama EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
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Fuente: Autora, 2016. Con base en información suministrada por EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERIA S.A.S 
2.1.5 Valores 
 Responsabilidad. 
 Amabilidad. 
 Honestidad. 
 Mejora continua. 
 Cumplimiento. 
2.2 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA EXPRESS 
& CLEAN LAVANDERIA S.A.S EN CONCORDANCIA CON LOS 
REQUISITOS DE LA NORMA 
 
Con el fin de realizar el diagnóstico de la situación actual en la empresa Express & 
Clean Lavandería S.A.S, se analizó la información suministrada por la gerencia 
general de la empresa, al igual que la información recolectada en las visitas 
realizadas, durante las cuales se observaron los procesos que componen el 
servicio al cliente.  
De igual manera, se recopiló información por medio de la realización de encuestas 
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aplicadas a los empleados con el fin de conocer el estado de la satisfacción con 
los servicios ofrecidos por Express & Clean Lavandería SAS.  
2.2.1 Diagrama de Frecuencias de las Problemáticas 
Express & Clean Lavandería SAS, presenta diferentes problemas en la 
conformidad de los clientes13: 
 
Tabla 2. Problemas detectados en Express & Clean Lavandería SAS 
Fuente: Autora, 2016 
 
De acuerdo con los problemas identificados en la tabla anterior, se tomaron 30 
observaciones en la planta, con las cuales se realizó un diagrama de Pareto, tal 
como se presenta a continuación. 
 
                                            
13Fuente: Yenny Carolina Sánchez Currea. Gerente General Express & Clean Lavandería SAS. 
 
 PROBLEMA DESCRIPCION FRECUENCIA 
1 
Pedidos sin 
actividades ni 
servicios 
programados. 
Generando desorden en la ejecución de 
tareas por parte de los empleados.  
Existe falta de programación 
hasta del 40% del tiempo en el 
cumplimiento algunas órdenes. 
2 
Inexistencia de 
documentación en 
procesos.  
Al no existir el soporte documental no 
existe estandarización y cada trabajo 
puede desarrollarse de diferentes 
maneras, redundando en falta de calidad 
en muchos casos. 
En promedio esto afecta hasta 
un 25% de los servicios 
prestados.  
3 
Demoras en las 
entregas a los 
clientes. 
La demora en la entrega a los clientes, se 
genera desconfianza y molestia por parte 
de los clientes. 
En promedio esto afecta en un 
70% la conformidad de los 
clientes. 
4 
Inexactitud en la 
toma de 
especificaciones 
exigidas por el 
cliente. 
En la toma de solicitudes o servicios 
exigidos por los clientes, se falla en la 
concertación de tiempos de entrega y 
traumatismo en el proceso. 
Donde el 30% de órdenes de 
solicitudes o servicios tienen 
problemas por esta causa. 
5 
Poco 
aprovechamiento de 
los recursos 
disponibles. 
Algunas materias primas para el 
cumplimiento de los servicios, no son 
utilizadas de manera adecuada.   
Se presenta materia prima 
defectuosa en un 15% de los 
casos. 
6 
Deficiencia en las 
capacitaciones.  
Al no existir una adecuada capacitación, 
se improvisa basados en la experiencia y 
no se sabe en qué momento de debe 
hacer el recibo y entrega de pedidos de 
los clientes. 
Se presentan no conformidades 
por esta causa en un 15% de 
las órdenes de toma de 
servicios.  
7 Pérdida de clientes. 
Al no atender a tiempo los requerimientos 
y no tener organizada la programación de 
actividades, se incumple con los tiempos 
de entrega a los clientes lo que no permite 
su fidelidad con la empresa.  
Se desaprovechan opciones de 
trabajos en un promedio del 
20% de clientes. 
8 
Pérdidas de 
información. 
Por no tener una base de datos única, 
centralizada y estandarizada. 
Hay hasta un 20% de pérdida 
de información por no tener 
organización en la misma. 
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Tabla 3. Datos cálculos Pareto 
CAUSA ASOCIADA Frecuencia 
1-10 
% 
Acumulado 
F. 
Acumulada 
% 
Relación  
Pedidos sin actividades ni servicios 
programados. 
4 18,18% 4 18,18% 
Inexistencia de documentación en 
procesos.  
3 31,82% 7 13,64% 
Demoras en las entregas a los 
clientes. 
7 63,64% 14 31,82% 
Inexactitud en la toma de 
especificaciones exigidas por el 
cliente. 
2 72,73% 16 9,09% 
Poco aprovechamiento de los 
recursos disponibles. 
1 77,27% 17 4,55% 
Deficiencia en las capacitaciones.  1 81,82% 18 4,55% 
Pérdida de clientes. 2 90,91% 20 9,09% 
Pérdidas de información. 2 100,00% 22 9,09% 
TOTAL 22 5,36363636 118 1 
Fuente: Autora, 2016 
 
Gráfica 2. Diagrama de Frecuencias de las Problemáticas encontradas en Express 
& Clean Lavandería SAS 
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Fuente: Autora, 2016 
 
El problema a solucionar en la empresa Express & Clean Lavandería SAS es: 
¿Cómo puede Express & Clean Lavandería SAS disminuir la demora en la entrega 
de servicios programados por sus clientes? Como la mayoría de los problemas, 
tienen que ver con la falta de coordinación de actividades, con el fin de cumplir los 
tiempos requeridos por los clientes, lo que resulta en clientes insatisfechos. 
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2.2.2 Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2008 
2.2.2.1 Lista de chequeo del sistema de gestión de calidad 
 
Express & Clean Lavandería SAS desde el inicio de la prestación de servicios, no 
cuenta con un sistema de gestión de calidad, por lo que el nivel de cumplimiento 
frente a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008, se hace 
necesario conocerlo, con el fin de obtener los aspectos a corregir u optimizar para 
proporcionar al cliente productos de calidad bajo los parámetros que dicta la 
normatividad, la matriz de cumplimiento de la normatividad se encuentra en el 
anexo 1, y a continuación, se presenta un resumen de la misma. 
 
Gráfica 3. Diagnóstico frente a la Norma ISO 9001:2008 
 
ÍTEM Cumple 
No 
Cumple 
Parcialmente 
TOTAL 19% 32% 49% 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 19% 40% 42% 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 4% 41% 54% 
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 38% 3% 59% 
7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO 31% 17% 52% 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 3% 61% 36% 
Fuente: Autora, 2016 
 
Los resultados obtenidos luego del diagnóstico de cumplimiento de la norma ISO 
9001:2008, muestran que Express & Clean Lavandería SAS, cumple con un 19% 
los requisitos de la norma ISO 9001:2008; lo que es un porcentaje muy bajo, el 
numeral que cuenta con el porcentaje más bajo es Medición análisis y mejora, lo 
que implica que no se tiene en cuenta la mejora continua que es uno de los puntos 
relevantes en la NTC 9001:2008. 
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2.2.3 Encuestas a empleados de Express & Clean Lavandería SAS. 
Para llegar a una mejor comprensión del estado de satisfacción de los clientes con 
los servicios ofrecidos por Express & Clean Lavandería SAS, se realizaron 
encuestas aplicadas a los empleados de esta empresa.   
La muestra para la realización de la encuesta se tomó a un empleado de cada 
área que corresponde a cada una de las áreas que componen el organigrama de 
Express & Clean Lavandería SAS. La encuesta realizada, se presenta en el anexo 
2.  
El diseño de la encuesta realizada se puede observar en el Anexo 2 y está 
conformado por un total de 10 preguntas. 
La muestra en total fue de ocho empleados de las diferentes áreas, los cuales 
ocupan los siguientes cargos dentro de la empresa: 
 Gerente general 
 Asesor Contable 
 Coordinadora agencia contable 
 Coordinadora talento humano 
 Jefe de planta 
 Conductor 
 Supervisor 
 Operario  
2.2.4 Análisis de las encuestas realizadas a los funcionarios de EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA S.A.S. 
A continuación, se presentan los resultados obtenidos, de la aplicación de las 
encuestas mencionadas en la empresa, con su respectivo análisis. Los empleados 
fueron seleccionados, teniendo en cuenta, el tiempo de permanencia en la 
empresa, y tratando de tener empleados de todas las áreas de la empresa, con el 
fin de obtener un diagnóstico completo de calidad en EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA. 
En las respuestas a la primera pregunta se puede observar que la mayoría de los 
empleados, respondieron que, si conocen que es un sistema de gestión de 
calidad, los dos empleados que no respondieron afirmativamente fueron: el 
conductor y el operario.  
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Gráfica 4. ¿Conoce usted que es un sistema de gestión de calidad? 
SI 
75%
NO 
25%
SI NO
 
Fuente: Autora, 2016 
 
A la pregunta que entiende por un SGC, tres empleados (operario, jefe de planta y 
coordinadora agencia contable), respondieron que es la parte de la encargada de 
verificar que todo en una empresa este bien y según los requisitos. Dos personas 
(Coordinadora Talento Humano y el asesor contable), respondieron que es la 
forma de da un adecuado servicio al cliente, dos personas (el Gerente General y el 
Supervisor). Finalmente, una persona (conductor), respondió que es un sistema de 
organización de la empresa.  
 
Gráfica 5. ¿Qué entiende por gestión de calidad? 
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Fuente: Autora, 2016 
De la totalidad de los encuestados en Express & Clean Lavandería SAS, el 
conductor y el supervisor correspondientes al 25%, manifiestan que es poco lo que 
la empresa le entrega en relación con herramientas, materiales y tiempo para 
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realizar el trabajo que le corresponde; esto debido a que tiene mayor carga de 
trabajo dependiendo de la cantidad de pedidos. Por los demás, manifiestan que 
estos recursos son suministrados normalmente por la empresa. 
 
Gráfica 6. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y 
el tiempo para su labor? 
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Nada
Poco
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Mucho
 
Fuente: Autora, 2016 
 
A la pregunta ¿Conoce usted alguna norma sobre la gestión de calidad? Cinco 
funcionarios respondieron afirmativa mente y el jefe de planta, el operario y el 
supervisor respondieron negativamente. De las personas que respondieron 
afirmativamente, el conductor respondió que la ISO 9000 y el Gerente General, la 
coordinadora de la agencia contable, el asesor contable y la coordinadora de 
talento humano, respondieron que la ISO 9001. Lo que permite ver que esta es 
una norma referenciada por una buena cantidad de empleados de esta empresa, 
haciendo más factible el desarrollo de un SGC.  
Gráfica 7. ¿Conoce usted alguna norma sobre la gestión de calidad? 
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Fuente: Autora, 2016 
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La mayoría de los encuestados, 4 es decir el 50%, consideran que la empresa les 
comunica la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los 
legales y reglamentarios, poco, dos respondieron que nada y dos que normal. Lo 
que muestra una falencia en la atención al cliente, dado que no se comunica la 
importancia de esta labor.  
Gráfica 8. ¿La empresa le comunica la importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios? 
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2
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2
0
5.       ¿La empresa le comunica la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios?
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Fuente: Autora, 2016 
 
A la pregunta: ¿Considera que es necesario el desarrollo de un Sistema de 
Gestión de Calidad?, el 100% es decir todos los encuestados respondieron 
afirmativamente, lo que da bases sólidas para el desarrollo de este. Permitiendo 
que este proyecto de grado se haga posible.  
Gráfica 9. ¿Considera que es necesario el desarrollo de un Sistema de Gestión de 
Calidad? 
100%
0%
SI
No
 
Fuente: Autora, 2016 
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Cuando se les pregunto si creían que sus compañeros se esfuerzan por hacer sus 
labores, el Gerente General considera que si, el operario que no y los encuestados 
restantes que poco. Lo que presenta un panorama interesante, en donde el mayor 
cargo, considera que todos sus trabajadores se esfuerzan realizando sus labores, 
sin embargo, los empleados piensan que poco se esfuerzan.  
Gráfica 10 ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer 
sus labores con calidad? 
12%
75%
13%
No Poco Mucho
 
Fuente: Autora, 2016 
 
A la pregunta. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar 
sus funciones en la empresa?, el supervisor respondió que no, el conductor y el 
operario que poco y los encuestados restantes, que sí. Mostrando que la 
capacitación se realiza, sin embargo, hay una baja satisfacción del cliente por el 
servicio prestado lo que demuestra una falla en cuanto a calidad en las 
capacitaciones realizadas por la empresa.  
Gráfica 11. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus 
funciones en la empresa? 
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Fuente: Autora, 2016 
 
El 100% de los encuestados respondieron que en EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA SAS, no se cuenta con un sistema para medir la satisfacción de los 
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clientes, lo que presenta una falla en el conocimiento de las fallas, no permitiendo 
el desarrollo de una mejora en cuanto al servicio prestado y a satisfacción del 
cliente.  
 
Gráfica 12 ¿Disponen de un sistema para medir la satisfacción de los clientes 
mediante encuestas o similar donde se incluyan aspectos como calidad, entregas, 
flexibilidad, comunicación, etc.? ¿Cuál? 
 
Fuente: Autora, 2016 
 
 
Finalmente, se les preguntó: ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de 
la empresa para complacer al cliente?, dos personas la coordinadora de la 
agencia contable y el supervisor, consideran que no y los demás si creen son 
importantes para lograr la satisfacción del cliente.  
Gráfica 13. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para 
complacer al cliente? 
0 2 4 6
2
6
10.   ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para
complacer al cliente?
SI 6
No 2
 
Fuente: Autora, 2016 
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2.2.5 Diagnóstico estratégico 
Con la realización de la matriz DOFA, se da por finalizado el diagnóstico de la 
situación actual de la empresa, en la cual se identifican las fortalezas y debilidades 
internas de la empresa, las oportunidades y amenazas del entorno que rodea las 
variables; con la finalidad de tener una proyección más amplia de la situación 
actual y así poder hacer un análisis de los aspectos con que cuenta EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA SAS S.A.S. y en dónde se debe mejorar o prestar mayor 
atención. 
Permitiendo desarrollar un sistema de gestión de calidad eficiente que esté 
enfocado en la búsqueda de la mejora continua con una retroalimentación 
efectiva. 
A continuación, se muestra en la siguiente tabla 4 la matriz con sus 
correspondientes datos. 
Tabla 4. Matriz DOFA para EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA SAS S.A.S. 
 
Debilidades (D) 
 No se ha definido procesos 
misionales, operativos y de 
soporte. 
 No tienen documentados los 
procesos. 
 No hay conocimiento de la 
satisfacción, ya que no 
cuenta con un sistema para 
saber el nivel de 
satisfacción. 
 Entregas de servicios 
finalizados. 
Fortalezas (F) 
 Personal competitivo con 
sentido de partencia. 
 Formación técnica y Apoyo 
de las directivas a sus 
subordinados. 
 Personal capacitado. 
Oportunidades (O) 
 La empresa siempre está 
en busca de nuevos 
clientes para aumentar su 
competitividad en el 
mercado. 
 Las tarifas que maneja la 
empresa se hacen de 
acuerdo al servicio que 
requiere el cliente y que 
van de la mano de la 
calidad del producto final. 
 Desarrollo de un sistema 
de gestión de calidad con 
el fin de mejorar los 
procesos y satisfacer las 
necesidades del cliente. 
Estrategias (DO) 
 Realizar investigaciones de 
mercados para ampliar la 
demanda de los servicios 
que se prestan y   de igual 
forma mejorar e innovar los 
servicios. 
 Desarrollar un sistema de 
gestión de calidad para 
mejorar los procesos y nivel 
de satisfacción. 
 
Estrategias (FO) 
 Emplear las capacidades de 
los funcionarios, para 
aumentar el servicio al 
cliente en la empresa. 
42 
 
Amenazas (A) 
 Alta competencia en la 
prestación de servicio de 
lavandería. 
 Pérdida de clientes 
potenciales debido a que 
la empresa no cuenta con 
certificación de calidad. 
Estrategias (DA) 
 Desarrollar un sistema de 
gestión de la calidad para 
tener control sobre los 
procesos y minimizar la 
pérdida de clientes. 
Estrategias (FA) 
 Conocer las necesidades y 
requisitos del cliente y del 
mercado a través de la 
herramienta QFD. 
 Capacitar al personal para 
competir en el mercado. 
Fuente: Autora, 2016 
 
2.3 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA 
SAS. 
 
La matriz DOFA permite conocer el estado actual de la empresa en cuanto a los 
factores externos e internos más importantes que permiten satisfacción en sus 
clientes. Se tiene que Express & Clean Lavandería SAS no cuenta con un mapa 
de procesos establecido, recogiendo los análisis mencionados anteriormente, a fin 
de establecer cuáles son los procesos y procedimientos existentes en la empresa.  
2.3.1 Mapa de procesos 
En la gráfica 14 se presenta el mapa de procesos de la empresa, con el fin de dar 
una idea general de los procesos existentes y así mismo de los procesos que 
hacen parte de cada uno. 
Gráfica 14. Mapa de procesos Express & Clean Lavandería SAS 
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Fuente: Autores, 2016 
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En la gráfica 14, se presentan los procesos que componen a la empresa Express 
& Clean Lavandería SAS como se observa, el proceso clave es el proceso de 
supervisión de labores, puesto que este proceso, es el encargado de velar para 
que todos los demás procesos se cumplan de acuerdo a los tiempos establecidos, 
de tal forma que se cumpla con los requerimientos de los clientes y así lograr que 
estos últimos queden satisfechos.  
El proceso clave se relaciona con los procesos de supervisión de labores, el cual 
tienen estrecha relación con el servicio oportuno y adecuado a los clientes. 
Los procesos y procedimientos de la empresa Express & Clean Lavandería SAS 
dependen de la gerencia, quien es la encargada de la creación y designación de 
funciones a la coordinadora de talento humano, sin embargo; es de notar que, la 
gerencia debe rendir informes a la junta de socios semestralmente.  
2.3.2 Organigrama General 
Para tener una idea de cómo se organizan los procesos de acuerdo a las 
funciones de cada integrante de la empresa, se presenta a continuación el 
organigrama de Express & Clean Lavandería SAS y en seguida se presenta una 
tabla en la que se especifican las funciones de cada uno de los integrantes del 
organigrama. 
Gráfica 15. Organigrama de Express & Clean Lavandería SAS 
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GERENTE GENERAL 
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COORDINADORA DE  
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OPERARIOS
ASISTENTE 
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SUPERVISOR DE 
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Fuente: Autora, 2016. 
 
Cada cargo en Express & Clean Lavandería SAS, tiene sus funciones 
determinadas, las cuales se especifican en el manual de calidad. El manejo de los 
Nivel 1: Gerencial 
Nivel 2: 
Dirección  
Nivel 3: Ejecución. 
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recursos lo hace la coordinación de gerencia y contabilidad, y comercial, la cual 
entrega informe anual de sus actividades al gerente general. 
La calidad está a cargo de la coordinación de talento humano, este es el 
encargado de elegir el personal idóneo para cada puesto de trabajo, de igual 
manera es el encargado de verificar el cumplimiento de las funciones de los otros 
procesos desde la calidad de los servicios.  
De acuerdo con lo anterior es posible determinar que, el organigrama de Express 
& Clean Lavandería SAS SAS, responde adecuadamente a la definición de los 
procesos y procedimientos adecuadamente.  
2.3.3 Manual de calidad 
El manual de calidad creado para Express & Clean Lavandería SAS se presenta 
en el Anexo 3.  
2.3.4 Documentación de los procesos y procedimientos de Express & Clean 
Lavandería SAS 
Los procesos presentados a continuación se establecen partiendo de información 
otorgada por Express & Clean Lavandería SAS e información recopilada en las 
visitas realizadas a la empresa.  
Procesos estratégicos 
Proceso de gestión de calidad 
 Crea las encuestas de satisfacción para los clientes. 
 Mide el nivel de satisfacción de los miembros de la empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERIA S.A.S, por medio de capacitaciones a los 
trabajadores.  
 Es el encargado de realizar propuestas para la mejora de la calidad de 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
 Revisa la calidad de los servicios prestados finalizados y antes de ser 
entregados a los clientes finales. 
Proceso de gerencia 
Los procedimientos que componen este proceso son: 
 
 Encargada de dar apoyo a todas las dependencias que hacen parte de 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
 Supervisa labores de las direcciones a su cargo. 
Proceso de Talento humano  
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Los procedimientos que componen este proceso son: 
 
 Encargada de elegir el personal idóneo para cada uno de los cargos. 
 Realiza capacitaciones a todos los empleados de EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERIA S.A.S. 
Procesos misionales 
Proceso de Operatividad 
Los procedimientos que componen este proceso son: 
 
 Definición de roles en cada parte del proceso con el fin de cumplir con las 
expectativas del cliente.  
 Establecer turnos de cada trabajador. 
 Determinar los horarios de trabajo.  
 Se encarga de la entrega de pedidos al cliente final. 
Proceso Supervisión de labores 
Hacen parte de este proceso los siguientes procedimientos: 
 Supervisa cada parte del proceso en relación con los roles a cumplir por 
cada uno. 
 Establece los momentos en que el proceso de lavado tiene alguna falla. 
 Presenta soluciones a las fallas encontradas.  
Proceso Servicios de planta 
Hacen parte de este proceso los siguientes procedimientos: 
 Encargado de recibo de solicitudes de los clientes. 
 Se encarga que la maquinaria funcione correctamente. 
  Realiza la entrega de solicitudes a los clientes al finalizar el servicio 
solicitado. 
 Recibe inconformidades por parte de los clientes con el servicio prestado. 
Procesos de apoyo 
Proceso Coordinación de contabilidad 
Los procedimientos que le acompañan son: 
 Se encarga de la parte contable de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S  
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 Establece los presupuestos anuales y los pasa a gerencia para ser 
aprobados. 
 Encargado de la consecución de nuevos clientes. 
Proceso Jurídico y contable 
 Elabora las solicitudes de compras a proveedores, los registros de cuentas 
por pagar, la distribución de materias primas, la facturación a clientes, el 
control de cuentas por cobrar, el recaudo de cartera. 
 Se encarga de la elaboración de contratos para clientes, trabajadores y 
proveedores.  
2.4 COMUNICACIÓN INTERNA 
La comunicación interna de cualquier decisión que afecte a todos los trabajadores 
de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S se realizará por medio de reuniones 
de seguimiento, capacitación y control. 
A continuación, se muestran los procesos y procedimientos de la empresa 
contenidos en el diagrama de procesos. La caracterización de los procesos y 
procedimientos se realiza en el formato F01-CR-PR-06. El cual se muestra en la 
tabla 5. Cada proceso y procedimiento se encuentra caracterizado en el formato 
F01-CR-PR-06. Ver anexo 4. 
 
Tabla 5. Formato de caracterización de procesos 
 
Fuente: Autora, 2016. 
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Para que todos los trabajadores de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, 
conozcan el SGC, se realizarán campañas de información, donde se presentará el 
SGC, se realizarán impresiones de los objetivos de la calidad y se mantendrán las 
carteleras informativas. También se realizará un folleto con el fin de ser entregado 
a clientes, trabajadores y proveedores, mostrando que los productos de EXPRESS 
& CLEAN LAVANDERIA S.A.S, se encuentran basados y sustentan su calidad en 
un SGC con fundamentación en la NTC ISO 9001:2008. 
De esta manera se asegura la transmisión de la política de calidad, con el fin de 
mejorar el SGC.  
Los procedimientos tienen que ver con el ¿Quién? ¿Cómo?, ¿Cuándo? y 
¿Dónde? de los procesos de la empresa Express & Clean Lavandería SAS, así, 
partiendo de lo presentado en párrafos anteriores, se presentan los 
procedimientos que se llevan a cabo en Express & Clean Lavandería SAS de 
acuerdo a los procesos existentes. 
 
En la tabla 6 se presenta la estandarización de procesos y procedimientos de la 
empresa Express & Clean Lavandería SAS, en el formato F01-CR-PR-02 En este 
formato se especifica: 
 El funcionario que lo Ejecuta 
 El Momento de la Ejecución  
 El Lugar de la Realización  
 El método utilizado para ejecutarlo 
Tabla 6. Formato de estandarización de procesos 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA SAS  F01-CR-PR-02 
CONTROL INTERNO 
FORMATO PARA LA ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS 
 
PROCESO 
El funcionario/s 
que lo Ejecuta 
¿QUIÉN? 
El Momento 
de la 
Ejecución 
¿CUÁNDO? 
El Lugar de la 
Realización 
¿DÓNDE? 
El método 
utilizado para 
ejecutarlo 
¿CÓMO? 
Proceso de 
Gerencia 
Gerente general. Mensual 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Reuniones 
Proceso de 
gestión de 
calidad 
Jefe se gestión 
de calidad. 
Cuando se 
requiera 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS 
Reuniones 
Capacitaciones 
Asesorías 
Revisiones 
Proceso de 
talento humano  
Jefe de área Mensual 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
Contratación 
Definición de roles 
laborales 
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EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA SAS  F01-CR-PR-02 
CONTROL INTERNO 
FORMATO PARA LA ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS 
SAS 
Proceso de 
operatividad 
Jefe de 
operaciones 
Diario 
durante la 
jornada 
laboral. 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS 
Realizando 
revisión continúa 
de procesos 
operativos y 
entrega de los 
servicios 
solicitados. 
Proceso de 
supervisión de 
labores. 
Supervisor de 
turno.  
Diario 
durante la 
jornada 
laboral.  
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS 
Supervisa cada 
parte del proceso 
en relación con los 
roles a cumplir por 
cada uno. 
Observa fallas y 
plantea soluciones.  
Servicios de 
planta  
Jefe de planta  Mensual 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS 
Recibe y entrega 
servicios a los 
clientes. 
Revisa la 
maquinaria para 
que funcione 
correctamente.  
Proceso 
coordinación de 
contabilidad 
Coordinador de 
contabilidad. 
 
Semestral  
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS 
Establece los 
presupuestos 
anuales y los pasa 
a gerencia para ser 
aprobados. 
Encargado de la 
consecución de 
nuevos clientes. 
Proceso 
financiero y 
comercial 
Director 
financiero. 
Trimestral. 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS 
Solicitudes de 
compras a 
proveedores, los 
registros de 
cuentas por pagar, 
la distribución de 
materias primas, la 
facturación a 
clientes, el control 
de cuentas por 
cobrar, el recaudo 
de cartera. 
Fuente: Autora, 2016. 
 
En la gráfica 16, se presenta el diagrama de flujo de los procesos de Express & 
Clean Lavandería SAS, donde se observan las relaciones entre diferentes 
procesos para la entrega del producto final al cliente.  
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Gráfica 16. Diagrama de flujo entrega de servicio al cliente.  
 
INICIO 
Determinar el presupuesto 
para el año en curso. 
¿entregado a 
tiempo en 
condiciones 
optimas? 
Realización de 
servicio solicitado por 
el cliente
Establecimiento de hora 
de entrega. 
Recibimiento de 
solicitudes de 
servicio.
Distribución de 
materiales en cada área
Identificar las 
necesidades de material 
en las áreas de lavado 
secado y planchado
Recepción de materiales a 
proveedores en instalaciones 
de la empresa.
Generar ordenes de compra
Elección de 
proveedores
NO
SI
Definición de nuevos 
tiempos de entrega del 
servicio al cliente final. 
FIN
¿cumplimiento 
en el tiempo de 
finalización de 
el servicio? 
SI
NO
 
Fuente: Autora, 2016. 
 
2.4.1 Procedimientos exigidos por norma ISO 9001:2008.  
La norma ISO 9001:2008, exige que el SGC cuente con 6 procedimientos 
encaminados a contribuir con la mejora continua de la calidad. Express & Clean 
Lavandería SAS, al no contar con un SGS, se generaron los documentos 
necesarios para su establecimiento y posterior puesta en marcha, del SGC en 
Express & Clean Lavandería SAS. 
Los procedimientos exigidos por la norma son 6: control de documentos, control 
de registros, auditoria interna, control de procedimiento no conforme, acción 
correctiva y acción preventiva, estas dos para efectos de esta investigación, se 
unen y se presentan en el procedimiento de acciones de mejora. Cada uno de 
estos se presenta a continuación.  
 Control de registros. La norma ISO 9001:2008, requiere un procedimiento 
documentado para definir los controles necesarios para el almacenamiento y 
recuperación de los registros. Para efectos del cumplimiento a cabalidad de la 
norma ISO 9001:2008, se realizó el procedimiento de control de documentos, 
creando el formato CR-MC-01-00 (Anexo 5). 
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 Control de documentos. Con el fin de controlar los documentos 
producidos en la empresa, se realizó un formato para la elaboración de 
documentos. Este formato se designó como CD-MC-01-00. (Anexo 6) 
 Auditorías internas de calidad. El procedimiento de auditorías internas de 
calidad se especifica junto a las actividades a realizar en el formato: F-MCO-01-
09. (Anexo 7) 
En este formato se definen las responsabilidades, los requisitos para la realización 
de las auditorías internas.  
 Control de servicio no conforme. El procedimiento de no conforme, se 
presenta en el Formato F-MCO-01-04, (Anexo 8) en este se establecen los 
mecanismos para garantizar la identificación de las no conformidades y el control 
que sobre estas se debe realizar. Este formato aplica para las no conformidades 
que se presenten en los procesos del SGC. 
 Acciones de Mejora. preventiva y correctiva. La mejora en Express & 
Clean Lavandería SAS, se basa en el cumplimiento de las políticas de calidad, con 
el fin de permitir medir los niveles de calidad. (Anexo 9) 
 Se realizan acciones correctivas y acciones preventivas con el fin de 
mantener un proceso de mejora continua de la calidad en Express & Clean 
Lavandería SAS y cumplir con los objetivos de calidad propuestos en el manual de 
calidad. 
Finalmente se presentan las matrices de Procesos vs requisitos (Ver anexo 10), 
Procesos vs Indicadores (Ver anexo 11) y Procesos vs Costos (Ver anexo 12), con 
el fin de dar cierre a la documentación exigida por la NTC ISO 9001:2008. 
2.4.2 Indicadores de gestión 
En esta herramienta, se registra el tipo de problema o de la oportunidad de 
mejora, se selecciona cual es el proceso asignado para la solución, de que tipo es 
su carácter (corrección, acción correctiva, acción preventiva o acción de mejora), 
la fuente a la corresponde, en que efecto tiene el impacto, la categorización de 
causas y el completo registro del mismo. Con esta herramienta para el manejo de 
la hoja de vida de los indicadores, automáticamente se va alimentando el sistema 
nos grafica la distribución de acciones por cada uno de los procesos, en 
porcentajes los tipos comparativos de acciones tomadas y una categorización de 
las causas. La hoja de vida de los indicadores, se presenta a continuación: 
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Tabla 7. Hoja de vida indicadores. Gerencia 
INDICADORES PROCESO DIRECCIÓN  
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Efectividad de la dirección. Tomar medidas necesarias para el buen 
funcionamiento de Express & Clean Lavandería 
SAS 
 
Fecha de Creación: 11 10 2015 Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Reportes y solicitudes 
entregadas/ rechazadas o 
aceptadas 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral X Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Junta 
Directiva 
Gerente 
general  
Jefe de 
planta  
20% 50% 90% Año X   
Rangos de Evaluación Nivel 
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia X Calidad  
Gestión/Proceso  Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una efectividad en el trabajo realizado por la Gerencia general, 
encargada de revisar y aprobar o rechazar las solicitudes presentadas a la empresa.   
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente General   
Fecha:_________________________________________________ 
Fuente: Autora, 2016. 
 
Tabla 8. Hoja de vida indicadores Gestión de Calidad 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN DE CALIDAD 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Clientes satisfechos Garantizar la total satisfacción de los clientes 
con el servicio. 
 
Fecha de Creación: 12 11 2015 Fecha de       
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Actualización  
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
Clientes totales/clientes 
satisfechos 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral X Semestra
l 
X Anual X Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Encargado 
de calidad 
Gerente 
general  
Jefe de 
planta 
20% 50% 90% Año X   
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una calidad adecuada en la prestación de los servicios de la 
empresa, si se encuentra en riesgo se deben revisar e implementar las acciones correctivas 
identificadas a través de la auditoría interna y proponer acciones preventivas para evitar de 
nuevo esta situación.   
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente General   
Fecha:_________________________________________________ 
Fuente: Autora, 2016. 
 
Tabla 9. Hoja de vida indicadores Talento Humano 
INDICADORES PROCESO TALENTO HUMANO 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Contratación Encontrar al personal idóneo para cada cargo.  
Fecha de Creación: 11 10 2015 Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Vacantes libres % X   100%  
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Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual  Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Junta 
Directiva 
Gerente 
general  
Jefe de 
planta 
20% 50% 90% Año X X  
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que el personal elegido, no es apto para el ingreso a la 
empresa. 
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente General   
Fecha:_________________________________________________ 
Fuente: Autora, 2016. 
 
Tabla 10. Hoja de vida indicadores Operatividad 
INDICADORES PROCESO OPERATIVIDAD  
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Revisión continúa de procesos 
operativos y entrega de los 
servicios solicitados 
Encontrar fallas operativas  
Fecha de Creación: 11 10 2015 Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Vacantes libres % X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual  Otra X 
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Jefe de 
operaciones 
Gerente 
general  
Jefe de 
planta 
20% 50% 90% Año X X  
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Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que los procesos operativos presentan fallas que es 
necesario corregir para el cumplimiento de los servicios prestados.  
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente General   
Fecha:_________________________________________________ 
Fuente: Autora, 2016. 
 
Tabla 11. Hoja de vida indicadores Supervisión de labores 
INDICADORES PROCESO SUPERVISIÓN DE LABORES 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Supervisa cada parte del 
proceso en relación con los 
roles a cumplir por cada uno 
Supervisa el proceso y a los trabajadores  
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Cantidad de servicios 
solicitados mal 
elaborados. 
2. Cantidad de solicitudes 
de clientes con 
productos diferentes. 
% X   90%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual  Trimestral X Semestral  Anual X Otra X 
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Supervisor 
de turno 
Gerente 
general  
Jefe de 
planta  
20% 50% 90% Año X  X 
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia X Economía X 
  Producto X Eficiencia X Calidad X 
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Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que alguna parte del proceso cuenta con una falla y que 
el personal no está cumpliendo correctamente su rol dentro de la empresa.  
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente General   
Fecha:_________________________________________________ 
Fuente: Autora, 2016. 
 
Tabla 12. Hoja de vida indicadores Servicios de planta 
INDICADORES PROCESO SERVICIOS DE PLANTA 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Cantidad de productos en mal 
estado y mal elaborados con 
respecto a solicitudes de los 
clientes.  
Encontrar fallas en producción y determinar las 
posibles soluciones. 
 
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
3. Cantidad de servicios 
solicitados mal 
elaborados. 
4. Cantidad de solicitudes 
de clientes con 
productos diferentes. 
% X   90%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual  Trimestral X Semestral X Anual X Otra X 
Rangos de evaluación ¿Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Talento 
humano 
Gerente 
general  
Jefe de 
planta  
20% 50% 90% Año   X 
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia X Economía X 
  Producto X Eficiencia X Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
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Un valor bajo en este indicador significa que existe una falla en la maquinaria, requiriendo una 
revisión técnico-mecánica adecuada.  
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente General    
Fecha:_________________________________________________ 
Fuente: Autora, 2016. 
 
Tabla 13. Hoja de vida indicadores Coordinación de contabilidad 
INDICADORES PROCESO COORDINACIÓN DE CONTABILIDAD 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Establece los presupuestos 
anuales y los pasa a gerencia 
para ser aprobados 
Encargado de la consecución de nuevos clientes  
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Cantidad de solicitudes 
de compras. 
2. Facturas por pagar. 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual  Trimestral X Semestral  Anual  Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Coordinador 
contable  
Gerente 
general  
Jefe de 
producció
n 
20% 50% 90% Año X X  
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía X 
  Producto X Eficiencia  Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que existe una falta de recursos y que los asignados 
fueron calculados incorrectamente, deviniendo en una falla en la prestación de servicios.  
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente general    
Fecha:_________________________________________________ 
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Fuente: Autora, 2016. 
Tabla 14. Hoja de vida indicadores Financiero y Comercial 
INDICADORES PROCESO FINANCIERO Y COMERCIAL 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Solicitudes de compras a 
proveedores, los registros de 
cuentas por pagar, la 
distribución de materias 
primas, la facturación a 
clientes, el control de cuentas 
por cobrar, el recaudo de 
cartera. 
Encontrar fallas en procesos a su cargo y 
plantear soluciones. 
 
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      
FORMA DE CALCULO 
Fórmula Unidad 
de 
Medida 
Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Cantidad de solicitudes 
de compras. 
2. Facturas por pagar. 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual  Trimestral X Semestral  Anual  Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 
Critico En riesgo Adecuado Mes Director 
financiero 
Gerente 
general  
Jefe de 
producció
n 
20% 50% 90% Año X X  
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía X 
  Producto X Eficiencia  Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que existe una falla en las solicitudes o entregas por 
proveedores.    
Verificación y Aprobación 
Revisado: Gerente General   
Fecha:_________________________________________________ 
Fuente: Autora, 2016. 
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2.5 ANÁLISIS LA INFORMACIÓN RECOLECTADA EN EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA SAS POR MEDIO DEL CONTROL ESTADÍSTICO DE 
CALIDAD 
 
Para el control estadístico de la empresa Express & Clean Lavandería SAS se 
tomarán las herramientas más adecuadas de acuerdo con las características de 
los servicios ofrecidos igualmente los resultados de los diagnósticos realizados 
para la empresa en cuanto al SGC. 
 
De acuerdo con lo anterior, se describirán los puntos críticos y tipos de control a 
implementar; así como, el diseño de la papelería necesaria para ayudar en el 
control de calidad desde el momento en que ingresa la materia prima, el proceso 
de la misma y el producto final obtenido. 
2.5.1 Análisis de puntos críticos de control 
De acuerdo con los resultados de los diagnósticos presentados, se denota que los 
principales problemas de la empresa se encuentran en las demoras en las 
entregas a los clientes, pedidos sin actividades ni servicios programados y la 
inexactitud en la toma de especificaciones exigidas por el cliente.  
Los resultados de los diagnósticos permiten identificar los puntos de control dentro 
de la empresa, que serán el objetivo del control estadístico de calidad: 
 Etapas del proceso de realización del servicio. 
 Calidad en el servicio 
 Cumplimiento con los tiempos pactados con los clientes 
Para el control de las etapas del proceso de realización de servicios, se hace 
necesario que la empresa cuente con un equipo de calidad cuyas funciones estén 
centradas en el control estadístico de los procesos, realizando controles en 
intervalos de tiempo específicos de aproximadamente cada dos horas, en cada 
una de las etapas de lavado, secado y planchado.   
2.5.2 Herramientas estadísticas a utilizar 
Un programa de control de calidad total requiere conocer métodos que permitan 
orientar y ordenar las ideas y la información que se tiene de un problema, además 
que faciliten la obtención de información importante sobre dichos problemas y 
ayuden a visualizar la necesidad de cambio y a tomar decisiones; en sí, se hace 
necesario contar con herramientas para manejar el proceso de planeación, 
análisis y toma de decisiones (Estrada, 2007). 
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Para tal efecto, se cuenta con herramientas básicas a utilizar en el programa de 
control de calidad: 
 
 Hoja de verificación 
 Diagrama de Pareto 
 Gráficos o Cartas de control 
 
Se realizará una pequeña descripción de cada una de las herramientas que se 
mencionaron anteriormente. Al mencionarlas no se pretende que se tienen que 
utilizar todas para tener un control de la calidad, sino que se utilizan las que más 
se adecúan a las necesidades que se tienen. 
 
2.5.2.1 Hoja de Verificación 
 
La hoja de control u hoja de recogida de datos, también llamada de registro, de 
acuerdo con Estrada (2007), sirve para reunir y clasificar las informaciones según 
determinadas categorías, mediante la anotación y registro de sus frecuencias bajo 
la forma de datos. Una vez que se ha establecido el fenómeno que se requiere 
estudiar e identificadas las categorías que los caracterizan, se registran estas en 
una hoja, indicando la frecuencia de observación. 
 
Lo esencial de los datos es que los datos reflejen la realidad del proceso y su 
propósito este claro. Dichas hojas tienen diversas funciones, pero la principal es 
hacer fácil la recopilación de datos y realizarla de forma que puedan ser usadas 
fácilmente y analizarlos automáticamente. 
Esta es una herramienta manual, en la que clasifican datos a través de marcas 
sobre la lectura realizada en lugar de escribirlas, para estos propósitos son 
utilizados algunos formatos impresos, los objetivos más importantes de la hoja de 
control son (Estrada, 2007): 
 Investigar procesos de distribución 
 Artículos defectuosos 
 Localización de defectos 
 Causas de efectos 
Su adecuada realización, permite la visualización rápida de la magnitud y 
localización de los principales problemas. SU diligenciamiento de verificación 
empieza con la fecha, luego el turno, identificación de la operación, hora de inicio y 
hora de fin, registrar su nombre. La hoja de verificación propuesta para la 
empresa, se presenta a continuación: 
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Gráfica 17. Hoja de verificación 
N° Fecha
Acumulación 
de sucediedad
Fallas en la 
maquinaria
Falta de 
capacitación 
Problemas con 
la recepción de 
servicios 
realizados
Dificultad en 
entrega de 
sevicios 
realizados
Fallas del 
personal
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Empresa Departamento
Elaboró Firma 
TOTAL
HOJA DE VERIFICACIÓN PARA EL CONTROL DE DAÑOS O PROBLEMAS FRECUENTES.
 
Fuente: Autora, 2016 
 
2.5.2.2 Diagrama de Pareto 
 
Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que 
los genera. El objetivo fundamental es seleccionar al problema más importante y 
centrarse sólo en atacar su causa más relevante. Este diagrama de Pareto permite 
localizar los defectos, problemas o fallas vitales para concentrar los esfuerzos de 
solución o mejoras en éstos.  
 
El diagrama de Pareto en la empresa EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S, 
se realizó para los puntos de control identificados y que permiten la identificación 
de sus posibles causas, es por ello que se realizó para la calidad en el servicio y la 
entrega a tiempo a los clientes del servicio solicitado. 
 
Para los errores en los pedidos se muestran los factores que mayor afectación 
tienen en relación con la calidad del servicio, para su cálculo se ha utilizado la 
frecuencia de ocurrencia de cada uno de los factores con el fin de calcular la 
frecuencia acumulada que permitirá identificar los elementos de mayor influencia.  
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Gráfica 18. Diagrama de Pareto Calidad en el servicio 
No cumplimento
de las solicitudes
del cliente
Capacitación de
los operarios de la
maquinaria
Incumplimiento en
tiempos de
entrega
Poca revisión en
el proceso de
lavado secado y
planchado
Confusión en los
servicios
solicitados
Selección
adecuada de
personal para la
empresa
Amabilidad en la
toma del servicio
# veces 31 26 21 17 11 8 6
% Acumulado 25,83% 47,50% 65,00% 79,17% 88,33% 95,00% 100,00%
25,83%
47,50%
65,00%
79,17%
88,33%
95,00%
100,00%
0
5
10
15
20
25
30
35
0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%
80,00%
90,00%
100,00%
 
Fuente: Autora, 2016 
 
Para los errores en la calidad en el servicio se muestra los factores que mayor 
afectación tienen, teniendo como resultado la gráfica siguiente.  
Se presentan a continuación con su respectivo porcentaje:   
 
 No cumplimento de las solicitudes del cliente: 25,83% 
 Capacitación de los operarios de la maquinaria: 21,67% 
 Incumplimiento en tiempos de entrega: 17,50% 
 Poca revisión en el proceso de lavado secado y planchado: 14,7% 
 Confusión en los servicios solicitados: 9,17% 
 Selección adecuada de personal para la empresa: 6,67% 
 Amabilidad en la toma del servicio: 5,00% 
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Gráfica 19. Diagrama de Pareto Entrega a tiempo de servicios solicitados a los 
clientes.  
Falla en la
programación de
entregas
No cumplir con los
tiempos establecidos
con los clientes
Baja revisión de los
procesos de lavado,
secado y planchado
Terminación del
tiempo establecido
para la entrega
Demora en el cambio
de turno
Desorden en el
orden de realización
de pedidos
# veces 37 29 22 17 15 11
% Acumulado 28,24% 50,38% 67,18% 80,15% 91,60% 100,00%
28,24%
50,38%
67,18%
80,15%
91,60%
100,00%
0
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10
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0,00%
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20,00%
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40,00%
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70,00%
80,00%
90,00%
100,00%
 
Fuente: Autora, 2016 
 
Se presentan a continuación con su respectivo porcentaje:   
 
 Falla en la programación de entregas: 28,24% 
 No cumplir con los tiempos establecidos con los clientes: 22,14% 
 Baja revisión de los procesos de lavado, secado y planchado: 16,79% 
 Terminación del tiempo establecido para la entrega: 12,98% 
 Demora en el cambio de turno: 11,45%  
 Desorden en el orden de realización de pedidos: 8,40% 
 
2.5.2.3 Gráficos de control 
 
En los gráficos de control por variables, el control del proceso se realiza mediante 
variables susceptibles de ser medidas: cantidades, pesos, diámetros, espesores, 
frecuencias, etc. En ellos se analizarán parámetros de centraje y dispersión de la 
característica a controlar a lo largo del tiempo. El gráfico, que analiza la media 
muestral y el rango de una muestra predeterminada, es el más utilizado en este 
ámbito14. 
                                            
14 http://gio.uniovi.es/documentos/asignaturas/descargas/Presentacion_Control_de_Calidad.pdf. Fecha de 
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En los gráficos de control por atributos, el control del proceso se realiza mediante 
atributos de tipo dicotómico. Así, se puede analizar si el producto o servicio posee 
o no una determinada característica (atributo): color, forma, defecto, tipo, etc. Y en 
general se aborda dicho análisis mediante preguntas del tipo: aceptable/no 
aceptable, si/no, funciona/no funciona, etc. Los principales gráficos por atributos, 
son: los que controlan número de unidades defectuosas: "p" y "np", y los que 
controlan el número de defectos "c" y "u". Su estudio se abordará 
posteriormente15. 
 
El gráfico np es esencialmente el mismo que el gráfico p, con excepción de que ya 
no se está tratando con números relativos, sino que se expresa en términos 
absolutos, trasladando la referencia al número de artículos objeto del estudio 
(Estrada, 2007). El gráfico np se utiliza cuando la muestra es constante y el p 
cuando el tamaño de muestra es variable. En este caso se optará por el gráfico 
np, las fórmulas a aplicar para obtener los límites de control serían las siguientes: 
 
 
 
 
 
El gráfico ideal a aplicar es el tipo “nP”, porque se analizarán los artículos 
defectuosos por muestra, y la muestra inspeccionada es constante y no variable. 
Se utilizan las siguientes fórmulas, teniendo en cuenta que n = tamaño de la 
muestra. 
 
 
 
 
 
El gráfico de control se realizará para los problemas identificados como 
principales, de acuerdo con los diagramas de Pareto realizados, definiendo 
características para determinar la aceptabilidad de un servicio y para cada 
problema identificado se tomaron 20 muestras de diferente número de 
observaciones cada una. 
 
De acuerdo con lo anterior, para la demora en la entrega de servicios solicitados 
por los clientes, se utilizó el gráfico de control para falla en la programación de 
entregas, y para la calidad en el servicio se graficaron los datos de capacitación de 
los operarios de la maquinaria. 
 
 
                                                                                                                                     
consulta: 20 de enero de 2016. 
15 Ibíd. 
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Tiempo de entrega de servicios pactado con los clientes.  
 
Se tomaron 20 muestras de 32 entregas de pedidos a las cuales se les midió el 
tiempo que se demoró la empresa Express & Clean Lavandería SAS con la 
entrega de los pedidos y se comparó con el tiempo estimado con el cliente para la 
entrega. En este sentido, se toma como elemento defectuoso aquel que el tiempo 
convenido con el cliente sea menor al tiempo real de entrega del producto. El 
resultado de los datos recolectados se presenta en la gráfica 20 y los datos 
soporte se presentan en la tabla 15. 
 
Tabla 15. Resultados toma de muestra tiempo de entrega a clientes de servicio 
solicitado. 
# 
muestra 
# 
observaciones 
Defectuosos 
1 32 3 
2 32 2 
3 32 1 
4 32 4 
5 32 0 
6 32 1 
7 32 2 
8 32 0 
9 32 1 
10 32 3 
11 32 4 
12 32 2 
13 32 1 
14 32 2 
15 32 0 
16 32 2 
17 32 4 
18 32 1 
19 32 2 
20 32 1 
Total 640 36 
Fuente: Autora, 2015 
 
 
De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 20. 
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Gráfica 20. Diagrama de Control (tiempo de entrega a clientes de servicio 
solicitado) 
 
Fuente: El autor, 2015 
 
Interpretación 
 
El gráfico np muestra en forma clara que hay un sistema que está dentro de los 
límites de control, a pesar de que se entregan varios pedidos tarde, no existen 
puntos fuera de los límites calculados. 
 
A pesar de lo anterior, se debe considerar un mayor control en este aspecto en 
tanto que los datos se encuentran lejos del límite central y con tendencia hacia el 
límite superior. Si se quiere mejorar los procesos de calidad en la empresa se 
debe implementar y capacitar a un departamento de calidad.  
 
Fallas cumplimiento de las solicitudes del cliente 
 
Se tomaron 20 muestras de 45 entregas de pedidos a las cuales se les verificó las 
falas que se tuvieron en su programación. En este sentido, se toma como 
elemento defectuoso aquella entrega que tuvo fallas en su programación. El 
resultado de los datos recolectados se presenta en la gráfica 21 y los datos 
soporte se presentan en la tabla 17. 
 
 
Tabla 16. Resultados toma de muestras Fallas cumplimiento de las solicitudes del 
cliente  
# 
muestra 
# 
observaciones 
Defectuosos 
1 45 9 
2 45 8 
3 45 9 
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# 
muestra 
# 
observaciones 
Defectuosos 
4 45 4 
5 45 16 
6 45 11 
7 45 3 
8 45 1 
9 45 9 
10 45 0 
11 45 12 
12 45 5 
13 45 9 
14 45 12 
15 45 8 
16 45 11 
17 45 1 
18 45 2 
19 45 0 
20 45 13 
Total 900 143 
Fuente: Autora, 2015 
 
 
De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 21. 
 
Gráfica 21. Diagrama de Control (fallas en la programación) 
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Fuente: Autora, 2015 
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Interpretación 
 
El gráfico np muestra en forma clara que hay un sistema que gran parte se 
encuentra en los límites del control o fuera de este, así, se hace necesaria mayor 
rigurosidad en su supervisión y definir claramente las acciones de mejora y la 
aplicación de controles en el proceso. 
 
Por tanto, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto que los 
datos se en los límites, fuera de estos y las diferencias entre cada muestra 
tomada.  
 
2.6 PROPUESTA DEL SGC 
Como se ha especificado a lo largo de este documento, EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA SAS, no cuenta con un sistema de gestión de calidad, por lo que su 
creación se hizo desde el comienzo como se muestra a continuación: 
En el momento del desarrollo del presente proyecto, EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA S.A.S. no cuenta con una la política de la calidad definida, tampoco 
con objetivos de calidad, alcance del sistema, exclusiones y análisis de los 
procesos. Por lo que se hizo necesario la creación de todos y cada uno de estos.  
 
Estas se muestran a continuación: 
2.6.1 Políticas de la empresa 
La política de calidad de la Express & Clean Lavandería SAS se fundamenta en 
los siguientes ítems: 
 Conocer y satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros        
clientes (así como los requisitos legales y reglamentarios que resulten de 
aplicación en cada caso) mediante una comunicación ágil y fluida con los 
mismos.  
 Contar con Talento Humano certificado e idóneo enfocado a cumplir los 
estándares de calidad. 
 Lograr la mejora continua de nuestros procesos. 
2.6.2 Misión 
Somos los mejores aliados de nuestros clientes en su desarrollo, crecimiento y 
cumplimiento de sus objetivos, a través del ofrecimiento de servicios industriales 
de lavandería de excelente calidad con el mejor y oportuno cumplimiento. 
2.6.3 Visión 
En el 2018 seremos reconocidos como la primera opción a nivel nacional por parte 
de nuestros clientes para solucionar sus necesidades en cuanto a los procesos 
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industriales de lavado, secado y planchado, a nivel INDUSTRIAL. 
La política de calidad, así como el manual de calidad con todos sus requerimientos 
de encuentran en el Anexo 3.  
2.6.4 Entrenamiento y formación 
La calidad tiene que ver con toda la empresa, por lo que se hace necesario 
capacitar a todos los miembros en temas básicos de la calidad, en favor de esta 
afirmación se desarrollan las siguientes actividades: 
 Estudiar la norma NTC ISO 9001:2008. 
 Conocer que es la mejora continua y como desarrollarla en la empresa con 
el PHVA 
 Conocer los procesos y procedimientos existentes. 
 Entender la gestión por procesos 
 Capacitación para realización de auditoría. 
 Capacitación y acompañamiento en el proceso de creación del SGC en 
Express & Clean Lavandería SAS.  
2.6.5 Designar un responsable de calidad 
Express & Clean Lavandería SAS debe contar con un jefe de gestión de calidad, el 
cual se encarga de verificar la implementación del SGC, así como de garantizar el 
acceso a la información necesaria para el desarrollo de los programas de 
mejoramiento continuo. Este se encargará igualmente de la presentación del 
manual de calidad a los demás miembros de la empresa. 
2.6.6 Sensibilización del equipo de trabajo 
Los miembros serán informados de las medidas que tomará la empresa, en 
relación al SGC, mostrando los beneficios y por qué adoptar la cultura de cultura 
de calidad. 
2.6.7 Implementación del sistema de gestión de la calidad 
Se deben desarrollar las siguientes actividades: 
 Definición de la política de calidad en la empresa.  
 Establecer un en jefe de calidad.  
 Inclusión de formatos de calidad en la realización de los procesos de la 
empresa. 
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 Elaboración de formatos para los 6 procedimientos exigidos por la ISO 
9001:2008. 
 Divulgación de la estrategia de la empresa a todos los empleados de la 
empresa.  
 Asignar un porcentaje de los recursos de la empresa para mantener el SGC 
implementado. 
 Establecer el mejoramiento continuo de todos los procesos y 
procedimientos de la empresa. 
2.6.8 Verificación y validación 
El sistema de gestión de la calidad debe ser aceptado y revisado por medio de la 
realización de auditorías al menos una vez al año, por lo tanto, la empresa debe 
contar con personal capacitado para el desarrollo de esta actividad y un 
encargado de la calidad dentro de sus instalaciones. Las actividades son: 
 
 Definir el personal encargado de la calidad.  
 Capacitar al personal encargado de las auditorias. 
 Examinar la documentación para que se acople a la norma ISO 9001:2008 
 Realizar las auditorias periódicamente. 
2.6.9 Ajuste del sistema 
Tomando el resultado de las auditorias se deben realizar los ajustes necesarios 
tanto en lo escrito como en las actuaciones. Las actividades a realizar son: 
 Estudiar el manual de calidad. (Ver Anexo 3) 
 Revisar los procedimientos. 
 Realizar acciones correctivas necesarias. 
2.6.10 Certificación 
En el momento en que el SGC, no presente mayores problemas y las auditorias no 
presenten mayores ajustes se solicitará al ente competente la certificación de 
calidad. 
Se plantean las siguientes actividades: 
 
 Realizar cotizaciones con diferentes entes certificadores con el fin de 
analizar distintas propuestas. 
 Contratar al ente certificador elegido 
 Efectuar pre auditoría y auditoría de certificación. 
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2.6.11 Mejora continua 
La mejora en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, se basa en el 
cumplimiento de las políticas de calidad, con el fin de permitir medir los niveles de 
calidad. 
 
Se realizan acciones correctivas y acciones preventivas con el fin de mantener un 
proceso de mejora continua de la calidad en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S y cumplir con los objetivos de calidad propuestos en el manual de calidad. 
Se deben desarrollar las siguientes actividades: 
 
 Planificar auditorías periódicas con el fin de detectar no conformidades en el 
sistema. 
 Hacer seguimiento a los indicadores establecidos previamente. 
 Verificar si se han realizado las mejoras a los procesos y procedimientos. 
 Realizar correcciones necesarias en el SGC, con el fin de mejorar el 
proceso en un ciclo continuado. 
 
Luego de creado el Sistema de Gestión de Calidad, este se presentará a todos los 
trabajadores y directivos, de igual manera se colocará en la cartelera informativa 
existente en las oficinas de Express & Clean Lavandería S.A.S. 
2.7 AUDITORÍA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SGC 
El procedimiento de auditorías internas de calidad se especifica junto a las 
actividades a realizar en el formato: F-MCO-01-09.  
 
En este formato se definen las responsabilidades, los requisitos para la realización 
de las auditorías internas. Se realizó en conjunto con los directivos, con el fin de 
determinar tiempo para la realización de auditorías inicialmente se haría en dos 
días, sin embargo, el formato finalmente se realizó para realizar las auditorías 
internas en un solo día. En el siguiente formato se muestra el plan de auditoría: 
 
Tabla 17. Plan de auditoría interna propuesta para Express & Clean Lavandería 
SAS. 
 
 
PLAN DE AUDITORÍA INTERNA 
 
 
 
F-MCO-01-00 
Versión 00 
Fecha: 
FECHA DE ELABORACIÓN  
PROCESO Todos los procesos 
EQUIPO AUDITOR Auditor asignado:  
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Auditor acompañante:  
Auditor observador:  
OBJETIVO DE LA AUDITORÍA Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de 
Calidad e identificar oportunidades de mejora, del SGC 
planteado en el presente proyecto. 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA (Procesos+ actividades+ sedes/lugares+ evidencias 
recopiladas desde) 
Aplicada a todos los proceso que hacen parte del 
sistema de gestión de calidad de la empresa 
CRITERIOS DE LA AUDITORÍA (Mencione los numerales de la Norma ISO 9001:2008, 
los cuales se van a auditar) 
Norma NTC ISO 9001:2008 y cumplimiento con sus 
requisitos. 
FECHA HORA ACTIVIDAD LUGAR AUDITADO AUDITOR 
  Proceso de 
dirección 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Todo el 
personal 
 
  Proceso de 
Gerencia 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Gerente 
general. 
 
  Proceso de 
gestión de calidad 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Jefe se 
gestión de 
calidad. 
 
  Proceso de 
talento humano  
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Jefe de área  
  Proceso de 
operatividad 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Jefe de 
operaciones 
 
  Proceso de 
supervisión de 
labores. 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Supervisor 
de turno.  
 
  Servicios de 
planta  
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Jefe de 
planta  
 
  Proceso 
coordinación de 
contabilidad 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Coordinador 
de 
contabilidad 
 
  Proceso financiero 
y comercial 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Director 
financiero. 
 
  Reunión de cierre 
de auditoría 
Express & 
Clean 
Lavandería SAS   
Todo el 
personal 
 
Fuente: Autora, 2015 
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En la reunión de apertura el equipo auditor presenta los objetivos de la auditoria y 
los tiempos estimados para la ejecución de cada actividad. 
 
Luego de la realización de la auditoria, se realizará el análisis de los resultados por 
parte del equipo auditor, se determinarán las no conformidades y se planteará el 
plan de mejora. 
 
Tabla 18. Plan de mejora 
Proceso Numeral Descripción de la 
no conformidad 
Tipo 
de 
acción 
Plan de mejora Respons
able 
      
      
     
Fuente: Autores 2015 
Las no conformidades encontradas, se consignan en la tabla 18, las cuales deben 
ser presentadas en una reunión posterior al personal y ser divulgadas en los 
espacios que disponga la empresa para tal fin, y poder realizar los planes de 
mejora planteados. EVALUACIÓN COSTO BENEFICIO 
 
Luego de la presentación de la propuesta creación del SGC, se presenta en este 
capítulo, el análisis de la relación costo versus beneficios de la propuesta, en 
términos económicos, con el fin de determinar su viabilidad. 
2.7.1  Plan de inversión 
Para realizar la evaluación del costo beneficio de la propuesta se deben calcular, 
los costos (plan de implementación) y los beneficios (evitar sanciones, reducir 
inconformidades de los clientes), con el fin de calcular la relación entre los costos 
y los beneficios y evidenciar la viabilidad de la propuesta. A continuación, se 
presenta el costo en el que se incurrirá para la realización de la auditoría interna y 
la implementación del SGC. 
 
Tabla 19. Costo de auditoría interna e implementación del SGC 
ETAPA DE LA 
IMPLEMENTACIÓN 
RECURSOS 
REQUERIDOS 
CANTIDAD 
ESTIMADA 
COSTO 
UNITARIO 
COSTO 
TOTAL 
1. Compromiso de la 
dirección 
Hojas de papel blanco 1000 $ 40  $ 40.000  
Cartuchos de tinta para 
impresión 
6 $ 60.000  $ 360.000  
Impresión de cartillas 
resultados de la auditoria 
49 $ 500  $ 24.500  
Carteleras informativas  4 $ 15.000  $ 60.000  
2. Entrenamiento y 
formación 
Capacitar a el auditor 
interno, un auditor 
acompañante y un auditor 
observador  
3 $ 350.000  $ 1.050.000  
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ETAPA DE LA 
IMPLEMENTACIÓN 
RECURSOS 
REQUERIDOS 
CANTIDAD 
ESTIMADA 
COSTO 
UNITARIO 
COSTO 
TOTAL 
3 Sensibilización del 
equipo de trabajo 
Cartillas informativas del 
sistema de gestión de la 
calidad 
25 $ 500  $ 12.500  
Contratación del personal 
que dicta la capacitación  
2 $ 120.000  $ 240.000  
4.Implementación del 
sistema de gestión 
de la calidad 
Impresión de papelería 2 $ 150.000  $ 300.000  
5.   Verificación y 
validación 
Auditoría interna 2 $ 320.000  $ 640.000  
 6 Realización 
auditoria interna 
 Días de personal 
encargado de la auditoria 
interna.  
7 $ 42.956  $ 300.692  
7. Costos de 
desarrollo del SGC 
Creación e 
implementación  
1 $ 800.000  $ 800.000  
8.   Presupuesto de 
desarrollo del 
proyecto por parte 
de la investigadora  
Resma de papel, 
bolígrafos, impresora, 
resaltadores, cartucho 
para impresora, sueldo 
investigador, sueldo 
director, transportes, 
cámara fotográfica, 
agenda, computador 
portátil, imprevistos 
1 $ 15.000.000  $ 15.000.000  
TOTAL $ 18.827.692  
Fuente: Autora, 2016 
 
De acuerdo con los cálculos realizados se requieren $18.827.692 de pesos como 
inversión inicial para el primer mes para poner en marcha el proyecto. 
2.7.2 Cálculo de beneficios 
Para el cálculo de los beneficios se tuvieron en cuenta los resultados del 
diagnóstico y los indicadores presentados para medir el SGC, en este sentido, y 
teniendo en cuenta que, los resultados evidenciaron la necesidad de llevar un 
control de los procesos mediante la documentación y estandarización de los 
procesos, lo cual fue entregado a la empresa con el diseño del SGC, se espera 
aumentar la satisfacción de los clientes, lo que indica igualmente un aumento de 
los mismos en una proporción del 5%, esto equivale a un aumento porcentual del 
5% en las ventas comparado con las ventas del año anterior. 
De acuerdo con lo anterior, se presentan las variables que permiten el cálculo del 
flujo de caja:  
VARIABLES 
Incremento 
ventas 
5% 
Ventas 2015 210.600.000 
Egreso 
funcionamiento 112.000.000 
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Gastos de Adm 50.000.000 
  
2.7.3 Flujo de caja 
La importancia del Flujo de Caja (Ver Tabla 20) es que éste permite conocer la 
liquidez de la empresa, es decir, conocer con cuánto dinero en efectivo se cuenta, 
de modo que, con dicha información poder tomar decisiones tales como: 
 
 “Si es posible adquirir bienes y servicios al contado o es necesario o 
preferible solicitar crédito.  
 Si es necesario o preferible cobrar al contado o es posible otorgar créditos.  
 Si es posible pagar deudas a su fecha de vencimiento o es necesario pedir 
un refinanciamiento o un nuevo financiamiento.  
 Si tenemos un excedente de dinero suficiente como para poder invertirlo, 
por ejemplo, al adquirir nueva maquinaria.  
 Si es necesario aumentar el disponible, por ejemplo, para una eventual 
oportunidad de inversión”. 
 
Para el cálculo del flujo de caja de la inversión del proyecto, se tomaron en cuenta, 
los datos presentados en numerales anteriores: una inversión inicial de 
$17.361.980 pesos y unos beneficios de la propuesta con un aumento del 5% con 
respecto a los gastos y ventas del año inmediatamente anterior, los cuales se 
tomarán como los ingresos anuales generados con la implementación del SGC en 
la empresa. 
 
El flujo de caja que se presenta a continuación se realiza con una proyección para 
4 años del proyecto, en el que se espera recuperar la inversión realizada en la 
implementación del SGC, se actualizaron de acuerdo con tasa de interés del 
crecimiento económico del país. De acuerdo con lo anterior se obtiene la tabla 20: 
 
Tabla 20. Flujo de Caja 2016 
Año 0 1 2 3 4 
Ventas al contado 0 10.530.000 11.093.355 11.686.849 12.312.096 
Cuentas por cobrar 0 0 0 0 0 
Total ingreso en 
efectivo 0 10.530.000 11.093.355 11.686.849 12.312.096 
Egreso funcionamiento 0 5.600.000 5.899.600 6.215.229 6.547.743 
Gastos de Adm 0 2.500.000 511.576 511.572 511.576 
Proyecto SGC 18.827.692 0 0 0 0 
Total egreso en 
efectivo 18.827.692 8.100.000 6.411.176 6.726.805 7.059.320 
Flujo neto económico -18.827.692 2.430.000 4.682.179 4.960.045 5.252.776 
Fuente: Autora, 2016 
 
Para la proyección de ventas y gastos de los años siguientes se utilizó el DTF del 
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mes de noviembre de 2015, el cual equivale al 5,35%. De acuerdo con lo anterior, 
el flujo de caja permite evidenciar que los ingresos proyectados para el proyecto 
son suficientes para recuperar la inversión inicial en el tercer año y tener un flujo 
de caja positivo. 
 
2.7.4 Indicadores financieros 
 
Los indicadores financieros se refieren al cálculo de VPN y TIR de acuerdo con el 
flujo de caja presentado anteriormente. El valor presente neto presenta unas 
características especiales que lo hacen adecuado para la comparación de 
alternativa. Primero tiene en cuenta el efecto del tiempo en el valor del dinero de 
acuerdo a la tasa de interés de oportunidad que se use y segundo una tasa de 
interés dada, i , equivale al flujo de caja en el momento cero”16. 
 
La fórmula para calcular el VPN es: 
 
 
 
Donde F corresponde a los ingresos o egresos en el momento n, i, es la tasa de 
oportunidad. En la fórmula de valor presente neto los ingresos llevan signo positivo 
y los egresos signos negativos (Ver Tabla 21). 
 
Tabla 21. Indicadores financieros del proyecto 
Año Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios Flujo neto de 
de totales totales actualización actualizados actualizados efectivo act. 
operación ($) ($) 0 ($) ($) ($) 
0 -18.827.692 0 1,00 -101.239.880 0 101.239.880 
1 10.530.000 8.100.000 0,91 22.888.863 62.173.564 39.284.701 
2 11.093.355 6.411.176 0,83 58.494.007 61.776.678 3.282.670 
3 11.686.849 6.726.805 0,75 54.889.368 60.986.091 6.096.723 
4 12.312.096 7.059.320 0,68 51.534.560 60.211.058 8.676.499 
Total -26.794.608 28.297.301   86.566.918 245.147.391 158.580.473 
       
 
Los indicadores financieros que arroja el 
proyecto son: 
   
  
VAN= 329.971.434 Se acepta 
  
  
TIR = 2,07 Se acepta 
  
  
B/C = 2,83 Se acepta 
   
Fuente: Autora, 2016 
 
                                            
16 MENDOZA Yorcelis Audiveth, PEREIRA Carolina, SOTELO GAVIRIA Carmen & YANES Yobanis Esther Evaluación de 
proyectos. Tesis para optar por el título de: Administrador de los servicios de Salud. Universidad de Córdoba. Montería. 
2008 
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De acuerdo con la tabla presentada el proyecto es rentable en lo que se refiere a 
la inversión económica a realizar, dado que tiene un VAN positivo y una TIR del 
2,07, además una relación costo beneficio mayor a 1.  
 
2.8 AUDITORÍA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SGC 
 
Para la realización de la auditoría interna en EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA 
S.A.S, se eligió un auditor asignado que en este caso fue la gerente general 
Yenny Carolina Sánchez Currea, un auditor acompañante, la señora Diana 
Carolina Moreno (talento humano) y un auditor observador que fue el señor Diego 
Armando Nieto (operario), quienes se capacitaron previamente, para la realización 
de la auditoría.  
 
La auditoría interna se realizó durante dos días, en los cuales no se ofrecieron 
servicios a los clientes. La duración de la auditoria fue de 16 horas dividido este 
tiempo en dos días. El miércoles, 6 de enero de 2016 de 7 am a 3 pm, y el jueves 
7 de enero de 2016 entre las 7 am y las 3 pm, en esta primera auditoría se 
evaluaron todos los procesos. 
 
En el siguiente formato (tabla 22) se muestra el plan de auditoría: 
 
Tabla 22. Plan de auditoría interna EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA 
 
PLAN DE AUDITORÍA INTERNA 
F-MCO-01-09 
Versión 00 
Fecha: Enero 6 y 7 de 2016 
FECHA DE ELABORACIÓN Enero 2016 
PROCESO Todos los procesos 
EQUIPO AUDITOR 
Auditor asignado: Ing. Yenny Carolina Sánchez Currea, 
Auditor acompañante: Diana Carolina Moreno 
Auditor observador: Diego Armando Nieto 
OBJETIVO DE LA AUDITORÍA 
Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de 
Calidad e identificar oportunidades de mejora, del SGC 
planteado en el presente proyecto. 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA 
(Procesos+ actividades+ sedes/lugares+ evidencias 
recopiladas desde) 
Aplicada a todos los procesos que hacen parte del 
sistema de gestión de calidad de Express & Clean 
Lavandería SAS 
CRITERIOS DE LA AUDITORÍA 
(Mencione los numerales de la Norma ISO 9001:2008, 
los cuales se van a auditar) 
Norma NTC ISO 9001:2008 y cumplimiento con sus 
requisitos. 
FECHA HORA ACTIVIDAD LUGAR AUDITADO AUDITOR 
Miércoles 6 de Enero 2016 
6/01/16 
7 am 
Reunión de 
apertura 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
Todo el 
personal 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
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PLAN DE AUDITORÍA INTERNA 
F-MCO-01-09 
Versión 00 
Fecha: Enero 6 y 7 de 2016 
SAS  
6/01/16 
8:30am 
Proceso de 
Gerencia 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Personal de 
gerencia  
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
6/01/16 10: 30 
am 
Proceso de 
gestión de 
calidad 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Personal de 
gestión de 
calidad 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
6/01/16 12: m 
Receso 
(hora de 
almuerzo) 
Lugar de 
preferencia de 
los 
trabajadores 
Todo el 
personal 
No aplica 
6/01/16 
1 pm 
Proceso de 
talento 
humano 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Personal de 
talento 
humano 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
6/01/16 
2 pm 
Proceso de 
operatividad 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Personal 
operativo 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
Jueves 7 de Enero 2016 
7/01/16 7am 
Reunión de 
apertura 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Todo el 
personal 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
7/01/16 
8: am 
Proceso de 
supervisión 
de labores. 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Todo el 
personal  
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
7/01/16 
9 am 
Proceso de 
servicios de 
planta 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
Personal de 
servicios 
(lavado 
secado y 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
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PLAN DE AUDITORÍA INTERNA 
F-MCO-01-09 
Versión 00 
Fecha: Enero 6 y 7 de 2016 
SAS  planchado 
7/01/16 
10 am  
Proceso 
coordinació
n de 
contabilidad 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Personal de 
contabilidad. 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
7/01/16 11 am 
Proceso 
financiero y 
comercial 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Personal de 
financiero y 
comercial. 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
7/01/16 12: m 
Receso 
(hora de 
almuerzo) 
Lugar de 
preferencia de 
los 
trabajadores 
Todo el 
personal 
No aplica 
7/01/16 
1 
Proceso 
coordinació
n de 
contabilidad 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS  
Coordinador 
de 
contabilidad.  
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
7/01/16 
2 pm 
Reunión de 
cierre de 
auditoría 
Instalaciones 
de Express & 
Clean 
Lavandería 
SAS 
Todo el 
personal 
Yenny Carolina Sánchez 
Currea, 
Diana Carolina Moreno  
Diego Armando Nieto 
Fuente: El autor, 2015. 
 
En la reunión de apertura el equipo auditor presentó los objetivos de la auditoria y 
los tiempos de ejecución. 
Luego de la realización de la auditoria, se realizó el análisis de los resultados por 
parte del equipo auditor, se determinaron las no conformidades y se planteó el 
plan de mejora, estos resultados se presentan en la tabla 23. 
Tabla 23. Plan de mejora 
Proceso 
Descripción de la no 
conformidad 
Tipo de 
acción 
Plan de mejora Responsable 
Proceso de 
Gestión de 
calidad  
No se cuenta con una 
definición de funciones 
concreta. 
Correctiva 
Realizar un 
documento que 
establezca los 
cargos y funciones 
específicas de este 
proceso.  
Talento 
humano 
Proceso de 
servicio de 
planta 
Bajo cumplimiento en 
relación con los 
tiempos de entrega de 
Correctiva  
Revisar con mayor 
regularidad el 
cumplimiento de 
Jefe de planta 
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servicios solicitados.  tiempos en los 
servicios adquiridos.  
Proceso de 
operatividad 
Falta de revisión de 
procesos operativos. 
Correctiva  
Revisar procesos 
operativos y 
presentar fallas al 
encargado de la 
gestión de calidad 
mensualmente. 
Jefe de 
operaciones. 
Fuente: El autor, 2015. 
 
Las no conformidades encontradas, consignadas en la tabla anterior, se 
presentaron en una reunión posterior a todo el personal y se colgaron en la 
cartelera informativa de la empresa a fin de realizar los planes de mejora 
planteados. Se estableció la necesidad de realizar otra auditoría interna en el mes 
de julio con el fin de revisar los planes de mejora y fortalecer el SGC. 
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3 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
El objetivo planteado para el desarrollo de la presente investigación es el 
desarrollo un sistema de gestión de calidad en la empresa bajo los lineamientos 
de la NTC ISO 9001:2008. 
 
Para dar cumplimiento a este objetivo, se presenta la empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERÍA S.A.S., para dar paso al marco teórico, donde se especifica 
¿Qué es un SGC? Y ¿Cómo desarrollarlo? 
 
Partiendo de lo estipulado en la norma ISO 9001:2008 en el numeral 4, se realiza 
el SGC, sin embargo, para conocer el terreno en el que se va a llevar a cabo, se 
realiza el diagnóstico situacional de la empresa, de este diagnóstico, se establece 
que no existe una política de calidad definida en la empresa, por lo que el 
desarrollo del SGC, se realiza desde el comienzo. 
 
Aunque no se cuenta con un SGC, cuenta con una trayectoria de reconocimiento 
por sus clientes como una entidad que presta servicios con calidad como se 
evidencia en el numeral 4.3 análisis de información recolectada en las encuestas a 
empleados. 
 
Del análisis de ésta información se dedujo que el problema más que en la calidad 
de sus productos se encuentra en los procesos y procedimientos que contribuyen 
al conocimiento de la empresa, su labor y su papel como prestador de servicios de 
lavandería. 
 
Con el desarrollo de este proyecto, se contribuyó al levantamiento de procesos, 
dado que, en la empresa, no se había realizado esta labor, creando una falla en el 
funcionamiento de la misma. 
 
Con el desarrollo de SGC, se pretende dar un paso hacia la excelencia en la 
calidad de los servicios ofrecidos por la empresa, a fin de permitir el acceso a una 
certificación de calidad expedida por un ente idóneo para esta labor. 
 
El primer paso hacia la certificación de calidad se dio con la estandarización de los 
procesos, seguido por la creación del SGC, el tercer paso fue la realización de la 
auditoría interna que permite conocer a fondo los procesos de la empresa y se 
establecen las fallas para plantear el plan de mejora. 
 
Por medio de la creación del sistema de gestión de calidad para la empresa 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA S.A.S., se pretendió dar un impulso en 
relación a que mediante la certificación de calidad, se convierta en una empresa 
reconocida a nivel nacional, como una lavandería de calidad y con certificación de 
cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008, para lo cual se determinó que la empresa 
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realizará una auditoría más interna a mediado del 2016 para poder solicitar la 
certificación ante los entes competentes. 
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CONCLUSIONES 
 
Del desarrollo del diagnóstico inicial se encontró que la empresa cuenta con 
problemas que generan inconformidad en los clientes, siendo los más relevantes 
las fallas en los tiempos de entrega, esto se genera por la falta de estandarización 
en los procesos, por lo que el desarrollo del SGC en la empresa se hizo necesario 
y pertinente. 
Por otro lado se encontró que la falta de estandarización en los procesos de la 
empresa requiere de ajustes desde la calidad en la prestación de servicios, el 
diagnóstico dejó ver que existen fallas en el cumplimiento de la norma ISO 
9001:2008, del 19% por falta de cumplimiento y del 49% por parcialidad en el 
mismo. Lo que permitió ver que las fallas se pueden corregir con el adecuado 
desarrollo de un SGC para la empresa, teniendo en cuenta sus particularidades.   
Aunque no existía un mapa de procesos, se desarrolló, su creación permitió tener 
claros los procesos y procedimientos adelantados en Express & Clean Lavandería 
SAS. Así como el desarrollo del SGC, con el fin de permitir que se dé una mejora 
continua a los procesos que tienen fallas principalmente y a todos de manera 
general.  
La estandarización de procesos, permite conocer cuáles son los existentes, las 
fallas que se presentan en los procedimientos que componen cada proceso y los 
roles que cada funcionario y operario debe cumplir. Por lo que se hizo necesario el 
desarrollo de los formatos específicos para cada proceso, lo que permitió 
establecer la forma como se debe procesar la información y la documentación 
necesaria y exigida por la ISO 9001:2008.  
Por medio de la creación del SGC, se definen las acciones de mejora continua 
basada en el ciclo PHVA: Planificar Hacer Verificar Actuar. Lo que permite que la 
mejora en el servicio al cliente y en todos los servicios ofrecidos se mantenga en 
aumento constantemente.  
El control estadístico de la calidad realizado, permitió observar que los mayores 
problemas son 1. No cumplimento de las solicitudes del cliente con un 25,83% y 2. 
Fallas en la capacitación de los operarios de la maquinaria: 21,67%, de acuerdo a 
los resultados del Pareto relacionado con la calidad del servicio. En cuanto al 
Pareto de entrega a tiempo de servicios solicitados a los clientes, los mayores 
problemas fueron con su respectivo porcentaje los siguientes: 1. Falla en la 
programación de entregas: 28,24%, 2. No cumplir con los tiempos establecidos 
con los clientes: 22,14%. Lo que implica que estos son los problemas que 
mayores pérdidas monetarias generan a la empresa.  
El análisis del costo beneficio, permite observar que para la implementación del 
SGC, se requiere de una inversión de $18.827.692, costo que se recuperará por el 
incremento de ventas, dado que los problemas que generaban inconformidad y 
pérdida de clientes, se corrigen y pasan a estar en un proceso de mejora continua, 
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generando beneficios en los egresos a lo largo de los próximos 4 años de acuerdo 
a los cálculos realizados y presentados.  
El desarrollo de la auditoría permite tener claras las no conformidades y las 
acciones de mejora, en el presente y en el futuro, dado que las auditorías deben 
realizarse mínimo una vez al año.  
Express & Clean Lavandería SAS, apoyó el desarrollo de este SGC en todo 
momento, demostrando su interés con el apoyo a cada actividad desarrollada para 
la culminación del presente proyecto. 
El SGC, debe ser avalado con los directivos de Express & Clean Lavandería SAS 
y todos los interesados en su implementación. 
Como futura ingeniera industrial, para la autora este proyecto le permite tener un 
conocimiento adecuado y oportuno en cuanto a la gestión de calidad, dándole un 
agregado a sus conocimientos prácticos.  
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RECOMENDACIONES 
 
 
Se recomienda realizar la auditoría interna prevista para el mes de julio, con el fin 
de determinar los resultados de la misma, establecer los planes de mejora y 
determinar si es viable la realización de una auditoría externa. 
 
Realizar las cotizaciones con entes encargados de otorgar el certificado de calidad 
por cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008. 
 
Realizar solicitud de auditoría externa a los entes competentes luego del análisis 
de las cotizaciones solicitadas a fin de determinar si es oportuno realizar la 
solicitud de certificación de calidad del cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008. 
 
De no ser aprobada en primera instancia, se recomienda la realización de otra 
auditoría externa y luego solicitud de calidad de la ISO 9001:2008. 
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Anexo 1.  Diagnostico SGC en Express & Clean Lavandería SAS. 
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Fuente: Autora, 2016 
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Anexo 2.  Encuesta a empleados de la empresa 
 
 
UNIVERSIDAD LIBRE DE 
COLOMBIA 
ENCUESTA SOBRE LA 
SATISFACCIÓN DE 
LOS EMPLEADOS DE 
EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERÍA SAS 
S.A.S. 
 
 
Objetivo: La siguiente encuesta tiene como finalidad medir el grado de satisfacción de los clientes 
con los servicios ofrecidos por EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA SAS. 
 
Nombre Funcionario:  
Cargo Desempeñado:  
1. ¿Conoce usted que es un sistema de gestión de calidad? 
 SI   NO  
 
2. ¿Qué entiende por gestión de calidad? 
 
3. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y el 
tiempo para su labor? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
4. ¿Conoce alguna norma sobre la gestión de calidad? ¿Cuál? 
 
5. ¿La empresa le comunica la importancia de satisfacer tanto los requisitos del 
cliente como los legales y reglamentarios? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
6. ¿Considera que es necesario el desarrollo de un Sistema de Gestión de 
Calidad?  
 SI   NO  
 
7. ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer sus 
labores pensando en la mejora de la calidad? 
 No   Poco   Mucho 
 
8. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus funciones 
en la empresa? 
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 No   Si  Poco 
 
9. ¿Disponen de un sistema para medir la satisfacción de los clientes mediante 
encuestas o similar donde se incluyan aspectos como calidad, entregas, 
flexibilidad, comunicación, etc.? ¿Cuál? 
10. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para 
complacer al cliente? 
 No   SI  
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Anexo 3.  Manual de calidad EXPRESS & CLEAN LAVANDERÍA SAS S.A.S. 
 
1 INTRODUCCIÓN 
EXPRESS & CLEAN es una empresa dedicada al sector de prestación de 
servicios. Suministra soluciones efectivas en el lavado y despacho de prendas, 
como también en la disposición final de los residuos, siempre insertos en el marco 
legal y bajo un permanente cumplimiento de la normativa legal ambiental vigente.  
EXPRESS & CLEAN es una empresa destinada a satisfacer en forma rigurosa los 
requerimientos actuales y potenciales en el ámbito del lavado de prendas, tanto 
del sector, hotelero, Clubes, eventos sociales, restaurantes, spa, residencias, 
dotaciones para empresas. 
Su actividad económica está identificada con el código CIIU 9601, su descripción 
corresponde al Lavado y limpieza, incluso la limpieza en seco, de productos 
textiles y de piel. 
1 PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 
1.1 Reseña histórica 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S inició sus operaciones en Octubre de 
2013 con el propósito de contribuir a la economía nacional, al desarrollo sostenible 
y a la generación de empleo, mediante la prestación de servicios de lavandería 
industrial para la industria de clubes, hoteles y restaurantes. 
EXPRESS & CLEAN es una empresa destinada a satisfacer en forma rigurosa los 
requerimientos actuales y potenciales en el ámbito del lavado de prendas, tanto 
del sector, hotelero, Clubes, eventos sociales, restaurantes, spa, residencias, 
dotaciones para empresas. 
EXPRESS & CLEAN suministra soluciones efectivas en el lavado y despacho de 
prendas, como también en la disposición final de los residuos, siempre insertos en 
el marco legal y bajo un permanente cumplimiento de la normativa legal ambiental 
vigente. 
Para lo anterior, la empresa tiene como prioridad fundamental seguir los más 
exigentes estándares de calidad buscando permanentemente la excelencia en los 
procesos y una eficiencia óptima en cuanto a logística y tiempos. 
1.2 Ubicación de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S   
CL 73 A 68 G 33. Bogotá D.C. 
1.3 Políticas de la empresa 
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 Conocer y satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros        
clientes (así como los requisitos legales y reglamentarios que resulten de 
aplicación en cada caso) mediante una comunicación ágil y fluida con los 
mismos.  
 Contar con Talento Humano certificado e idóneo enfocado a cumplir los 
estándares de calidad. 
 Lograr la mejora continua de nuestros procesos. 
1.4 Misión empresarial 
Somos los mejores aliados de nuestros clientes en su desarrollo, crecimiento y 
cumplimiento de sus objetivos, a través del ofrecimiento de servicios industriales 
de lavandería de excelente calidad con el mejor y oportuno cumplimiento. 
1.5 Visión empresarial 
En el 2018 seremos reconocidos como la primera opción a nivel nacional por parte 
de nuestros clientes para solucionar sus necesidades en cuanto a los procesos 
industriales de lavado, secado y planchado, a nivel INDUSTRIAL. 
1.6 Referencias normativas 
NTC ISO 9001:2008. Teniendo en cuenta todos los numerales exigidos como 
parte del Sistema de Gestión de Calidad. 
1.7 Términos y definiciones 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente no deseable 
Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
el grado en que se cumplen los criterios de calidad. 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades 
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Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 
de una organización 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección. 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
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Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. 
2 POLÍTICA DE LA CALIDAD 
Para EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, la calidad en la prestación de sus 
servicios se encuentra respaldada por el reconocimiento del Ministerio de 
comercio y la cámara de comercio de Bogotá, por lo que todo el personal se 
esmera en el ofrecimiento de servicios con excelente calidad y con un recurso 
humano idóneo para la prestación del servicio, lo que permite diseñar estrategias 
para el mejoramiento continuo de la calidad de la empresa.  
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S , pretende convertirse en una empresa 
reconocida a nivel local por el cumplimiento a sus clientes, para lo cual se capacita 
a todos los miembros y se tiene como meta la calidad del servicio al cliente 
basado en la mejora continua. 
Como parte del SGC, se crea este manual de calidad, que permite tener una 
visión más amplia de como se ve y aborda la calidad en la empresa y de las 
políticas de mejora continua, presenta de igual manera la caracterización de los 
procesos y procedimientos de la empresa, los formatos para no conformidades y 
el formato para acciones preventivas y correctivas, así como las exclusiones que 
se ajustan a EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S en particular. 
2.1 Objetivo del sistema de gestión de la calidad 
El objetivo propuesto, se plantea con el fin de lograr el mejoramiento de la calidad 
de los servicios de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, pensando siempre 
en la satisfacción del cliente. Para su construcción se realizó el diagnóstico de la 
situación actual de la empresa se contó con los aportes de los directivos de 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
El sistema de gestión de calidad de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S , se 
encuentra basado en la norma ISO 9001: 2008, tiene por objetivo principal la 
satisfacción del cliente y a la mejora continua por medio de la gestión de procesos. 
La creación de un SGC, para EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, 
estructurará sus procesos, permitiendo una mejora continua de la calidad y 
brindando unos parámetros específicos para medir la calidad dentro de la 
empresa, basados en la norma ISO 9001:2008. 
La implementación de la Gestión de Calidad y el SGC, será de obligatorio 
cumplimiento en todos los procesos y procedimientos de la empresa. 
Cada miembro de la empresa, propenderá por su cumplimento y estará pendiente 
de presentar propuestas de mejora y fallas dentro del SGC, con el fin de permitir el 
establecimiento de las acciones de mejora que tengan lugar.  
2.2 Los objetivos de la calidad para empresa EXPRESS & CLEAN 
101 
 
LAVANDERIA S.A.S  
Los objetivos generales determinados desde la dirección se presentan en base 
con la NTC ISO 9001:2008, los cuales son: 
 Satisfacción del Cliente 
 Confianza en los servicios ofrecidos por EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S  
 Eficiencia de los Procesos y procedimientos 
 Correcta remisión de órdenes de servicios 
 Entrega de servicios correctamente.  
 Mejora continua de la calidad. 
 Capacitación de todo el Personal para que se dé un servicio excelente a los 
clientes. 
 Tener presente en los procesos y procedimientos que la satisfacción del 
cliente es lo más importante, para el desarrollo de los servicios ofrecidos 
por EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
 Mantener la satisfacción del cliente a través del mejoramiento continuo. 
 Difundir el SGC y el manual de calidad a todos los miembros de EXPRESS 
& CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
 Asegurar el control de procesos, procedimientos y mejora continua 
2.3 Alcance de la calidad 
El alcance será la mejora en el cumplimiento de procesos y procedimientos que 
contribuyan con la satisfacción del cliente, basados siempre en la mejora continua 
y teniendo presentes los objetivos de calidad que resultaron de las reuniones 
realizadas por EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S con los investigadores y 
los directivos.  
2.4 Exclusiones 
Ninguna 
2.5 Actualización de la política de la calidad 
La política de calidad de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, en cabeza de 
la gerencia general, con el fin de promover la calidad de atención a sus clientes, 
establece que las dificultades y problemas, que se encuentren en el 
funcionamiento interno y externo de la empresa, deban ser valorados y tratados 
con el fin de lograr su resolución y aporte a la calidad de los servicios prestados 
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por la empresa. 
Para tener un SGC, en una constante mejora, se establece la realización de una 
auditoría interna cada seis meses con el objetivo de determinar las no 
conformidades y las soluciones para su mejora, de esta manera, los servicios 
ofrecidos por la empresa, contarán con una revisión periódica de calidad, 
partiendo de la mejora continua.  
2.6 Provisión de recursos. 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, define los recursos necesarios para la 
implementación y mantenimiento del SGC, logrando así una oportuna planeación 
de la asignación de los mismos. 
2.6.1 Recursos necesarios 
Los recursos que hacen parte de la empresa son: 
 Físicos 
 Humanos  
 Económicos 
 De información. 
3 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
3.1 Requisitos generales 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, establece, documenta e implementa el 
Sistema de Gestión de Calidad (SGC) cumpliendo con el ciclo PHVA (Planear – 
Hacer – Verificar – Actuar) con el fin de mejorar continuamente sus procesos y 
procedimientos y propender por la satisfacción del cliente.  
El Sistema de Gestión de Calidad, establece parámetros generales para cada una 
de las etapas planteadas y requeridas por el ciclo PHVA: 
En la etapa del “PLANEAR” se desarrolló el diagnóstico de la situación actual de la 
calidad en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S con base en los procesos 
que se desarrollan dentro de la empresa, para establecer las posibles acciones de 
mejora en el camino de la calidad. Se encontró la falta del sistema de gestión de 
calidad y de la caracterización de procesos.  
En la etapa del “HACER” se establecen las actividades que se realizan con el fin 
de dar cumplimiento a lo planeado, estableciendo las responsabilidades del 
personal a cargo y delimitando roles y funciones.  
En la etapa del “VERIFICAR” se establecen los mecanismos de verificación 
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necesarios para apoyar seguimiento y si así se requiere medición de los procesos, 
entre estos se encuentran las auditorías interna, externas y las acciones de 
mejora.  
En la etapa del “ACTUAR” se establecen las acciones correctivas y/o preventivas 
a implementar con el fin de alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua de estos procesos. 
El sistema de gestión de calidad, permite que EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S cuente con las posibilidades de una mejora continua basada en la mejora de 
sus procesos y procedimientos con el fin de lograr que los clientes se encuentren 
satisfechos en sus instalaciones y en la recepción de sus servicios. 
El desarrollo del SGC, se hizo por medio de la revisión de los procesos y 
procedimientos de la empresa, que aunque se tenían especificados, es decir se 
sabe y conoce el paso a paso, no se encontraban caracterizados, tampoco 
definidos los compromisos de la dirección. Los formatos que hacen parte de la 
documentación del SGC, no existían, se crearon todos, los cuales se encuentran 
anexados este manual de calidad.  
3.2 Compromiso de la dirección 
La dirección a cabeza del gerente general, tiene como deber el compromiso con el 
proyecto de calidad y tomar parte activa en él. Se plantean las siguientes 
actividades:  
• Mediante una cartelera informativa de la empresa, informar a todos los 
miembros acerca de la política de calidad con sus objetivos. 
• Comunicar los avances del desarrollo del SGC a todos los miembros. 
• Presentar el manual de calidad a todos los trabajadores y velar por su 
cumplimiento. 
3.3 Responsabilidades  
En la gestión de calidad, se hace necesario delimitar las responsabilidades de 
cada cargo para apoyar la gestión de la calidad, cada cargo con su 
responsabilidad de presenta en el cuadro siguiente.  
Cargo Responsabilidad  
Gerente general 
 Asegura que se establecen, implementan y 
mantienen los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de la calidad.  
 Asegura que se promueve la toma de 
conciencia de los requisitos del cliente en 
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Cargo Responsabilidad  
todos los niveles de la organización.  
 Informa a la Dirección del desempeño del 
sistema de gestión y de las necesidades de 
mejoras detectadas.  
 Aprueba el programa de auditorías internas 
de calidad.  
 Promueve la implementación de procesos 
de mejora continua. 
Asesores externos 
jurídico-contables  
 Establece y revisa los requisitos del cliente. 
 Establece el presupuesto de ventas. 
Mantiene la comunicación con el cliente.  
 Gestiona los reclamos de los clientes 
 Mide la satisfacción del cliente.  
 Establece el diseño de los envases de 
producto.  
 Establece el diseño de la información 
técnico comercial.  
 Implementa la logística de distribución y 
entrega de los productos. 
Coordinación de 
gerencia y contable 
 Establece y revisa los requisitos del cliente.  
 Establece el presupuesto de ventas.  
 Mantiene la comunicación con el cliente.  
 Gestiona los reclamos de los clientes.  
 Mide la satisfacción del cliente.  
 Establece el diseño de los envases de 
producto.  
 Establece el diseño de la información 
técnico comercial.  
105 
 
Cargo Responsabilidad  
 Implementa la logística de distribución y 
entrega de los productos. 
Calidad 
 Elabora e implementa el programa de 
auditorías internas de la calidad.  
 Controla la documentación del sistema de 
gestión de la calidad.  
 Controla los registros del sistema de 
gestión de la calidad.  
 Realiza el seguimiento de las Acciones 
Correctivas y las Acciones Preventivas. 
 Establece las posibilidades de mejora. 
Coordinación de 
talento humano  
 Actividades relacionadas con la 
planificación de la plantilla 
 Selección y formación del personal. 
 Administración de personal. 
 Mejora del clima laboral. 
 Relaciones laborales. 
Jefe de producción  
 Planifica la producción. 
 Optimiza los recursos productivos.  
 Establece las consignas de proceso 
 
3.4 Justificaciones 
La falta de establecimiento de un SGC en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S, genera problemas en la entrega de servicios, generando la inconformidad y 
pérdida de clientes, esto se estableció en base a las encuestas realizadas por 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, la información recopilada y las 
observaciones realizadas.  
Con dase en los análisis de la información recopilada, se establece que Con el fin 
de dar satisfacción a las necesidades de los clientes, la implementación del SGC, 
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tiene como propósito: 
• Generar una mayor confianza y credibilidad por parte de los clientes. 
• Mejorar el clima organizacional de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S con el fin de optimizar la atención al cliente. 
• Demostrar la capacidad de la empresa para cumplir con las necesidades de 
los clientes y prestar un servicio eficiente, de calidad y con unos resultados 
excelentes.  
• Lograr clientes satisfechos.  
3.5 Estructura organizacional 
 
1.1  
 
 
 
JUNTA DE SOCIOS
GERENTE GENERAL 
ASESORES EXTERNOS 
JURIDICO-CONTABLES
COORDINADORA DE  
GERENCIA Y 
CONTABLE
ASISTENTE  DE 
COMPRAS 
COORDINADORA DE   
TALENTO HUMANO 
JEFE DE PLANTA
CONDUCTORES
OPERARIOS
ASISTENTE 
CONTABLE
SUPERVISOR DE 
TURNO 
Nivel 1: Gerencial 
Nivel 2: Dirección  
Nivel 3: Ejecución. 
 
 
3.6 Estructura documental 
La estructura documental presenta la manera como se organiza y documenta el 
SGC, parte de la documentación y caracterización de procesos. En el momento 
del desarrollo de este SGC, no contaba EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S 
con un SGC, por lo que la estructura documental fue realizada con el fin de 
contribuir con el manejo y archivo de la información, contribuyendo a la claridad en 
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los procesos de calidad que tendrán lugar en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S  
La estructura documental se presenta en la siguiente gráfica: 
 
 
Describe el SGC incluyendo el enfoque 
a procesos y procedimientos. 
La interacción entre procedimientos, los 
responsables de cada uno y los 
parámetros de control. 
Describen las actividades que 
conforman un proceso.  
Especifican las 
actividades descritas 
en los procedimientos. 
Conjunto ordenado de 
reglas descritas para la 
ejecución de las 
actividades. 
Evidencian el 
cumplimiento de los 
requisitos establecidos en 
el SGC, de origen externo 
e interno. 
 
3.6.1 Caracterización de los procesos 
La caracterización de procesos, no existía en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S, por lo que se realizó el seguimiento a cada proceso, con el fin de establecer 
los procedimientos que hacen parte de cada uno de los proceso, por medio de la 
estandarización de procesos, en el formato F01-CR-PR-02. Dicha caracterización 
se presenta a continuación e incluye: 
• Proceso de Gerencia 
• Proceso de gestión de calidad 
• Proceso de Talento humano 
• Proceso Servicios de planta 
• Proceso supervisión de labores 
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• Proceso operatividad 
• Proceso coordinadora de contabilidad 
• Proceso asesoría jurídica y contable.  
La caracterización de los procesos define:  
• Los proveedores 
• Las entradas 
• Las actividades mismas del proceso 
• Las salidas y los clientes 
• Para la realización de la caracterización de procesos la empresa cuenta con 
el formato CP-MC-01-00 
3.6.2 Control de registros 
La norma ISO 9001:2008, requiere un procedimiento documentado para definir los 
controles necesarios para el almacenamiento y recuperación de los registros. Para 
efectos del cumplimiento a cabalidad de la norma ISO 9001:2008, se realizó el 
procedimiento de control de documentos, creando el formato CR-MC-01-00 
3.6.3 Control de documentos 
Con el fin de controlar los documentos producidos en la empresa, se realizó un 
formato para la elaboración de documentos. Este formato se designó como CD-
MC-01-00. 
4 GESTIÓN POR PROCESOS 
La caracterización por procesos se realiza en el mapa de procesos, en el que se 
muestran las interrelaciones entre los procesos del SGC y su coherencia. 
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PROCESOS ESTRATÉGICOS  
PROCESOS DE APOYO  
PROCESOS MISIONALES  
Asesoría 
Jurídica y 
Contable.  
Coordinadora 
de 
Contabilidad  
Mejora 
continua 
 Servicios de 
Planta  
Gerencia 
Talento 
Humano 
Operatividad 
Supervisión de 
Labores 
Gestión de 
Calidad 
 
4.1 Procesos estratégicos 
4.1.1 4.1.2 Proceso de gerencia 
Los procedimientos que componen este proceso son: 
 Encargada de dar apoyo a la todas las dependencias que hacen parte de 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
 
 Supervisa labores de las direcciones a su cargo. 
4.1.3 Proceso de gestión de calidad 
 Crea las encuestas de satisfacción para los clientes. 
 Mide el nivel de satisfacción de los miembros de la empresa EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERIA S.A.S, por medio de capacitaciones a los 
trabajadores.  
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 Es el encargado de realizar propuestas para la mejora de la calidad de 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
 Revisa la calidad de los servicios prestados finalizados y antes de ser 
entregados a los clientes finales. 
Proceso de Talento humano  
Los procedimientos que componen este proceso son: 
 Encargada de elegir el personal idóneo para cada uno de los cargos. 
 Realiza capacitaciones a todos los empleados de EXPRESS & CLEAN 
LAVANDERIA S.A.S. 
4.2 Procesos misionales 
4.2.1 Proceso de Operatividad 
Los procedimientos que componen este proceso son: 
 Definición de roles en cada parte del proceso con el fin de cumplir con las 
expectativas del cliente.  
 Establecer turnos de cada trabajador. 
 Determinar los horarios de trabajo.  
 Se encarga de la entrega de pedidos al cliente final. 
4.2.2 Proceso Supervisión de labores 
Hacen parte de este proceso los siguientes procedimientos: 
 Supervisa cada parte del proceso en relación con los roles a cumplir por 
cada uno. 
 Establece los momentos en que el proceso de lavado tiene alguna falla. 
 Presenta soluciones a las fallas encontradas.  
4.2.3 Proceso Servicios de planta 
Hacen parte de este proceso los siguientes procedimientos: 
 Encargado de recibo de solicitudes de los clientes. 
 Se encarga que la maquinaria funcione correctamente. 
 Realiza la entrega de solicitudes a los clientes al finalizar el servicio 
solicitado. 
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 Recibe inconformidades por parte de los clientes con el servicio prestado. 
4.3 Procesos de apoyo 
4.3.1 Proceso Coordinación de contabilidad 
Los procedimientos que le acompañan son: 
 Se encarga de la parte contable de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S  
 Establece los presupuestos anuales y los pasa a gerencia para ser 
aprobados. 
 Encargado de la consecución de nuevos clientes. 
4.3.2 Proceso Jurídico y contable 
 Elabora las solicitudes de compras a proveedores, los registros de cuentas 
por pagar, la distribución de materias primas, la facturación a clientes, el 
control de cuentas por cobrar, el recaudo de cartera. 
 Se encarga de la elaboración de contratos para clientes, trabajadores y 
proveedores.  
4.4 Comunicación Interna 
La comunicación interna de cualquier decisión que afecte a todos los trabajadores 
de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S se realizará por medio de reuniones 
de seguimiento, capacitación y control. 
Para que todos los trabajadores de EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, 
conozcan el SGC, se realizarán campañas de información, donde se presentará el 
SGC, se realizarán impresiones de los objetivos de la calidad y se mantendrán el 
carteleras informativas. También se realizará un folleto con el fin de ser entregado 
a clientes, trabajadores y proveedores, mostrando que los productos de EXPRESS 
& CLEAN LAVANDERIA S.A.S, se encuentran basados y sustentan su calidad en 
un SGC con fundamentación en la NTC ISO 9001:2008. 
De esta manera se asegura la transmisión de la política de calidad, con el fin de 
mejorar el SGC.  
5 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
5.1 Planificación de la realización del producto 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S cuanta con procesos establecidos para 
el desarrollo de sus productos, de acuerdo con la ISO 9001:2008, durante la 
planificación de la realización del producto, la organización debe determinar, 
cuando sea apropiado, lo siguiente: 
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a. los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto 
b. la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar 
recursos específicos para el producto, 
c. las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, 
medición, inspección y ensayo/prueba específicas para el producto así como los 
criterios para la aceptación del mismo, 
d. los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos  
6 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
6.1 Planeación estratégica  
6.1.1 Misión 
Ser la lavandería elegida por los clientes, ofreciendo servicios industriales de 
lavandería de excelente calidad con el mejor y más oportuno cumplimiento. 
6.1.2 Visión 
Liderar el mercado de lavado, secado y planchado a nivel nacional para Industrias. 
En el 2018 seremos reconocidos como la primera opción a nivel nacional por parte 
de nuestros clientes para solucionar sus necesidades en cuanto al lavado de 
prendas industriales.  
6.1.3 Políticas de la empresa 
 Realizar todas las tareas, labores con dedicación y excelencia. 
 Ofrecer un trato justo a los clientes en sus sugerencias, quejas y reclamos. 
 Establecer un formato único para solicitudes y entrega de respuestas. 
 Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento 
ético, con los compañeros, clientes y proveedores. 
 Todos los trabajadores de la empresa deberán conocer los procedimientos 
con el fin de orientar debidamente a los clientes. 
 Difundir interna y externamente la gestión de la empresa en forma 
permanente. Para una mejora continua del funcionamiento de EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERIA S.A.S. 
6.2 Infraestructura 
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, se encuentra ubicada en la ciudad de 
Bogotá específicamente en la siguiente dirección: Calle 73 A 68 G 33. 
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6.3 Ambiente de trabajo  
EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, cuenta con las condiciones necesarias 
para dar cumplimiento y desarrollo adecuadamente a los procesos y 
procedimientos, para el logro de la óptima prestación de sus servicios. 
7 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
7.1 Seguimiento y medición  
Cada proceso planificado detalla de manera específica las características de 
control de los servicios, los responsables y los procedimientos requeridos. 
La medición de la satisfacción de los clientes se realiza por medio de la 
implementación de las encuetas de satisfacción dejadas por los clientes en el 
buzón de Sugerencias, queja y reclamos a fin de dar una mejora continua a el 
SGC, también se tendrá un registro de llamadas para PQR, en EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERIA S.A.S, con el fin de establecer los puntos a mejorar.  
7.2 Auditorías internas de calidad 
El procedimiento de auditorías internas de calidad se especifica junto a las 
actividades a realizar en el formato: F-MCO-01-09.  
En este formato se definen las responsabilidades, los requisitos para la realización 
de las auditorías internas. Se realizó en conjunto con los directivos, con el fin de 
determinar tiempo para la realización de auditorías inicialmente se haría en dos 
días, sin embargo el formato finalmente se realizó para realizar las auditorías 
internas en un solo día.  
 
7.3 Control de servicio no conforme 
El procedimiento de no conforme, se presenta en el Formato F-MCO-01-04, en 
este se establecen los mecanismos para garantizar la identificación de las no 
conformidades y el control que sobre estas se debe realizar. Este formato aplica 
para las no conformidades que se presenten en los procesos del SGC. 
7.4 Mejora 
La mejora en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA S.A.S, se basa en el 
cumplimiento de las políticas de calidad, con el fin de permitir medir los niveles de 
calidad. 
Se realizan acciones correctivas y acciones preventivas con el fin de mantener un 
proceso de mejora continua de la calidad en EXPRESS & CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S y cumplir con los objetivos de calidad propuestos en el manual de calidad. 
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7.5 Acción correctiva, preventiva y no conformidad 
Para el tratamiento de las Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y Acciones 
de Mejora se cuenta con el Procedimiento para Acciones Correctivas y 
Preventivas (F-MCO-01-02), en donde se describe la metodología para la 
documentación, seguimiento y cierre de los diferentes tipos de acción. 
7.6 Control de Cambios 
Edición Cambio Realizado Vigente a Partir de 
1 - Documento original 12/04/2015 
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Anexo 4. Caracterización de procesos 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-02 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD 
PROVEEDORES 
 
PROCEDIMIENTOS 
 
CLIENTES 
Servicios generales  Peticiones, quejas o 
reclamos presentadas por 
los clientes en el transcurso 
del año. 
Crea las encuestas 
de satisfacción para 
los clientes. 
Encuestas a realizar Jefe de gestión 
de calidad  
Nivel de 
productividad 
Niveles de satisfacción 
periodo anterior 
Mide el nivel de 
satisfacción de los 
miembros de la 
empresa Express & 
Clean Lavandería 
SAS, por medio de 
capacitaciones a los 
trabajadores.  
Establecimiento de 
cronograma de 
capacitaciones. 
Gerencia  
Encuestas 
realizadas. 
Análisis de resultados de 
encuestas a clientes 
Es el encargado de 
realizar propuestas 
para la mejora de la 
calidad de Express & 
Clean Lavandería 
Propuestas para la mejora 
de la calidad de Express & 
Clean Lavandería SAS SAS 
Gerencia 
ENTRADAS SALIDAS  
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SAS SAS 
Jefe de producción  Productos elaborados 
Revisa la calidad de 
los productos 
finalizados y antes 
de ser entregados a 
los clientes finales 
Productos calificados  Vendedores al 
por menor- 
Carpinterías. 
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-01 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE GERENCIA 
PROVEEDORES  
 
PROCEDIMIENTOS 
 
 
CLIENTES 
 
 
 
 
Informes presentados por 
las demás dependencias 
Toma de decisiones 
en relación a la 
planeación y 
proyección de 
Express & Clean 
Lavandería SAS  
Establecer medidas 
necesarias para el buen 
funcionamiento d Express & 
Clean Lavandería SAS  
Áreas y 
coordinaciones 
 Decisiones pre aprobadas 
por los altos directivos de 
las dependencias a su 
cargo. 
Aprobación de todas 
las decisiones 
tomadas por las 
direcciones, el 
gerente general, el 
jefe de calidad y 
demás 
dependencias que 
de estos se 
desplieguen. 
Aprobación o rechazo de 
las decisiones.  
ENTRADAS SALIDAS  
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-03 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE GTALENTO HUMANO 
PROVEEDORES  
 
PROCEDIMIENTOS 
 
CLIENTES 
Coordinación de talento 
humano 
 
Problemas 
encontrados en las 
direcciones. 
Encargada de elegir el 
personal idóneo para 
cada uno de los 
cargos. 
Elección de personal 
para contratación  
Gerencia 
Proceso 
jurídico y 
contable. 
Personal contratado 
Realiza capacitaciones 
a todos los empleados 
de EXPRESS & 
CLEAN LAVANDERIA 
S.A.S. 
Informe de actividades 
de las dependencias.  
 
 
ENTRADAS SALIDAS  
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-01 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE OPERATIVIDAD 
PROVEEDORES 
 
 
PROCEDIMIENTOS 
 
CLIENTES 
Recursos humanos 
Personal nuevo y antiguo 
Se encuentra a cargo de 
todo el personal 
operativo. 
Reportar fallas en el 
personal. 
Gestión de 
calidad 
Definición de roles en cada 
parte del proceso con el fin 
de cumplir con las 
expectativas del cliente. 
Desasigna las tareas 
para cada miembro 
operático de la empresa 
Express & Clean 
Lavandería SAS 
Determinación de 
funciones a cada 
miembro. 
Producción 
Recursos Humanos Trabajadores contratados Establecer turnos de 
cada trabajador 
Definición de turnos para 
cada proceso y cada 
trabajador. 
ENTRADAS SALIDAS  
120 
 
Cliente Servicio terminado 
Se encarga de la 
entrega de servicios 
solicitados y finalizados 
al cliente final. 
Pedidos revisados 
acorde con solicitudes de 
los clientes. 
Clientes 
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-01 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO SUPERVISIÓN DE LABORES 
PROVEEDORES 
 
 
PROCEDIMIENTOS 
 
CLIENTES 
Operatividad 
Desarrollo de servicios 
paso a paso 
Supervisa cada parte 
del proceso en relación 
con los roles a cumplir 
por cada uno. 
Encuentra fallas posibles. 
Gestión de 
calidad 
Realización de labores 
Desarrollo de los 
servicios. 
Establece los 
momentos en que el 
proceso de lavado 
tiene alguna falla. 
Órdenes de compra. Producción. 
Fallas encontradas 
Fallas durante el 
desarrollo del servicio 
Presenta soluciones a 
las fallas encontradas. 
Planteamiento de 
posibles soluciones 
Gestión de 
calidad 
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-01 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE FINANCIERO Y COMERCIAL 
PROVEEDORES 
 
PROCEDIMIENTOS 
 
CLIENTES 
Clientes Solicitud de servicio 
Encargado de recibo 
de solicitudes de los 
clientes. 
Reporte financiero Gerencia 
Operatividad Revisión de maquinaria  
Se encarga que la 
maquinaria funcione 
correctamente. 
Establecer 
maquinaria que 
presente fallas. 
Gestión de calidad 
Clientes 
Servicio prestado y 
finalizado  
Realiza la entrega de 
solicitudes a los 
clientes al finalizar el 
servicio solicitado. 
Solicitudes 
realizadas por los 
clientes 
Clientes 
Clientes 
Inconformidades 
presentadas por los 
clientes 
Recibe 
inconformidades por 
parte de los clientes 
con el servicio 
Reporte de 
inconformidades 
Gestión de calidad 
ENTRADAS SALIDAS  
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prestado. 
 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-01 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE COORDINACIÓN DE CONTABILIDAD  
PROVEEDORES 
 
PROCEDIMIENTOS 
 
CLIENTES 
Diferentes 
dependencias 
Reportes de gastos  
Se encarga de la parte 
contable de EXPRESS 
& CLEAN 
LAVANDERIA S.A.S 
Reporte financiero Gerencia 
Diferentes 
dependencias 
Solicitudes de materias 
primas  
Establece los 
presupuestos anuales 
y los pasa a gerencia 
para ser aprobados. 
Presupuesto 
necesario para el 
funcionamiento 
Gerencia  
Área de recursos 
humanos 
Solicitud de consecución 
de nuevos clientes  
Encargado de la 
consecución de 
nuevos clientes. 
Reporte de nuevos 
clientes.  
Gerencia  
 
ENTRADAS SALIDAS  
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
CP-MC-01-01 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE JIRIDICO Y CONTABLE 
PROVEEDORES 
 
PROCEDIMIENTOS 
 
CLIENTES 
Coordinación de 
contabilidad 
Solicitud de compra 
Elabora las solicitudes 
de compras a 
proveedores, los 
registros de cuentas 
por pagar, la 
distribución de 
materias primas, la 
facturación a clientes, 
el control de cuentas 
por cobrar, el recaudo 
de cartera. 
Reporte de materias 
primas necesarias.  
Gerencia 
Operatividad Solicitud de contratos   
Se encarga de la 
elaboración de 
contratos para clientes, 
trabajadores y 
proveedores. 
Contratos realizados 
y revisados listos 
para la firma.  
Gerencia  
ENTRADAS SALIDAS  
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Anexo 5. Formato control de registros 
 
 
 
 
CONTROL DE REGISTROS 
CP-MC-01-00 
Versión 00 
Fecha: 
REALIZO : APROBÓ: 
IDENTIFICACIÓN ALMACENAMIENTO Y 
RECUPERACIÓN 
CONSERVACIÓN 
PROCESO DESCRIPCIÓN RECOLECCIÓN LOCALIZACIÓN GESTIÓN CENTRAL 
Tiempo de 
retención 
Disposición Tiempo de 
retención 
Disposición 
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Anexo 6. Formato control de documentos  
 
LISTADO MAESTRO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS CD-MC-01-00 
Versión: 
Fecha: 
CODIGO NOMBRE VIGENCIA VERSION Nº 
COPIAS 
REVISA APRUEBA 
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Anexo 7. Formato de auditorías  
 
 
PLAN DE AUDITORÍA INTERNA 
F-MCO-01-09 
Versión: 
Fecha:  
FECHA DE ELABORACIÓN  
PROCESO Todos los procesos   
EQUIPO AUDITOR Auditor asignado:  
Auditor acompañante:  
Auditor observador:  
OBJETIVO DE LA AUDITORÍA Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de Calidad e identificar 
oportunidades de mejora, del SGC planteado en el presente proyecto. 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA (Procesos+ actividades+ sedes/lugares+ evidencias recopiladas desde) 
Aplicada a todos los procesos que hacen parte del sistema de gestión de calidad 
de la empresa 
CRITERIOS DE LA AUDITORÍA (Mencione los numerales de la Norma ISO 9001:2008, los cuales se van a auditar) 
Norma NTC ISO 9001:2008 y cumplimiento con sus requisitos. 
FECHA HORA ACTIVIDAD LUGAR AUDITADO AUDITOR 
  Reunión de apertura    
  Proceso de dirección     
  Proceso de gestión de 
calidad 
   
  Proceso de gerencia     
  Proceso técnico y de 
producción  
   
  Proceso estratégico y 
administrativo 
   
  Proceso financiero y 
comercial  
   
  Reunión de cierre de 
auditoría 
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Anexo 8. Formato producto no conforme 
 
 
 
 
PRODUCTO O SERVICIO NO 
CONFORME 
F-MCO-01-04 
Versión 00 
Fecha: 
Servicio /proyecto: 
Nombre del empleado: Cargo: 
Situación PNC: situación del producto no conforme               C: Corregido                   P: Pendiente 
ID Descripción de la no 
conformidad 
Fecha de 
detección 
Solución propuesta Nombre de la 
persona que 
autoriza la 
disposición 
Situación 
PNC 
Requiere 
aplicar 
acción 
correctiva 
C P 
SI NO 
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Anexo 9. Formato de acciones correctivas y preventivas 
 
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVAS 
F-MCO-01-02 
Versión 00 
Fecha: 
PROCESO: MEJORA CONTINUA 
1. OBJETIVO 
Este procedimiento define los mecanismos para garantizar la puesta en marcha y eficacia de las acciones correctivas que se 
establezcan 
2. ALCANCE 
Rige a partir de la fecha de publicación y aplica para todos los procesos donde se presenten no conformidades, que 
requieran una acción correctiva. 
3. DEFINICIONES 
No conformidad No cumplir con el requisito definido por la empresa, la norma o el 
cliente 
No conformidad potencial Es el posible incumplimiento de u requisito 
Requisito Necesidad o expectativa establecida o generalmente implícita u 
obligatoria. 
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Acción correctiva Acción para eliminar la causa de una no conformidad detectada 
Acción preventiva Se toma con el fin de corregir un problema presentado para que no 
causa inconvenientes mayores 
Verificación Confirmación de que se han cumplido con los requisitos 
establecidos. 
Análisis de causas Describir las causas que provocaron la no conformidad 
Cierre Se realiza al momento en que la acción ejecutada soluciona el 
problema de la no conformidad. 
Responsable Diagrama Detalle de la actividad Documento soporte 
  
 
  
Personal de la empresa 
involucrado en cada 
proceso respectivo 
 
1. Identificar la necesidad 
de creación, anulación o 
modificación de 
documentos. 
 
Personal de la empresa 
involucrado en cada 
proceso respectivo 
 
2. Diligenciar el formato Solicitud y/o cambio de documentos 
Coordinador de calidad  
 
3. Determinar la 
necesidad de anulación o 
modificación de 
documentos 
 
Coordinador de calidad   
 
 
4. Si la solicitud no es 
aprobada, informar el 
motivo de la no aceptación 
a quien hizo la solicitud y 
dejar constancia en el 
formato 
Formato de solicitud o cambio de 
documentos F-MCO-01-03 
INICIO 
Identificar la necesidad de creación, 
anulación o modificación de documentos. 
2. Diligenciar el 
formato 
3. Determinar la necesidad de anulación o 
modificación de documentos 
4. ¿Se 
aprueba? SI  4 NO  
2 
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Calidad   
 
5. Si es aprobada la 
solicitud, elaborar el 
borrador del documento, 
siguiendo la guía G-IAS-
01-01 
Formato de solicitud o cambio de 
documentos F-MCO-01-04 
Calidad  
 
 
6. Revisar el borrador 
del documento. 
Se revisa y ajusta el 
documento a fin de la 
elaboración final del mismo. 
Guía para la elaboración de 
documentos G-IAS-01-01 
Directivos   
 
7. Aprobación del 
documento 
 
Coordinador de calidad  
 
8. Realizar la edición del 
documento 
Efectuar la edición del 
documento y relacionarla en 
el listado maestro de 
documentos 
Listado  maestro de documentos 
F-MCO-01-00 
Coordinador de calidad 
Responsable del proceso 
 
 
9. Difundir el documento a 
los responsables de su 
aplicación, por medio de 
los medios de 
comunicación internos. 
Listado  maestro de documentos 
F-MCO-01-00 
Personal de la empresa 
involucrado en cada 
proceso respectivo 
 
10. Analizar si al aplicar el 
documento se detectan 
inconsistencias, de ser así 
 
4. informar el motivo de la no aceptación 
de la no aceptación a quien hizo la 
solicitud 
5. Elaborar la edición del 
documento guía  
6. Revisión del borrador del 
documento 
7. Aprobar el documento 
8. Efectuar edición del 
documento 
9 Difundir el documento 
¿hay 
inconsistencias? 
NO 4 
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se debe pasar de nuevo al 
numeral 2. 
 
 
  
 
 
FIN 
SI 
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Anexo 10. Matriz de procesos vs requisitos 
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4
4.1 X X X X X X X
4.2
4.2.1 X
4.2.2 X
4.2.3 X X X X X X X
4.2.4 X X X X X X X
5
5.1 X X X X
5.2 X X
5.3 X X X X X
5.4
5.4.1 X X X X
5.4.2 X X
5.5
5.5.1 X X X X X
5.5.2 X X X
5.5.3 X
5.6 X X
5.6.1 X X
5.6.2 X
5.6.3 X X
6
6.1 X X X X X
6.2 X
6.2.1 X
6.2.2 X
6.3 X X X X
6.4 X X X X
PROCESOS MISIONALES
Resultados de la revisión
Provisión de los recursos
Recursos humanos
Gestión de los Recursos
Generalidades
Competencia, toma de conciencia y formación
Infraestructura
Ambiente de Trabajo
Manual de calidad
Control de los documentos
Responsabilidad y autoridad
Revisión por la Dirección
Generalidades
Información para la revisión
Compromiso de la dirección
Planificación del SGC
Responsabilidad, autoridad y comunicación
PROCESOS DIRECTIVOS
Enfoque al Cliente
Politica de la Calidad
Planificación
Objetivos de la calidad
Requisitos de la documentación
Generalidades
MATRIZ DE PROCESOS VS REQUISITOS DE LA NORMA NTC - ISO 9001
PROCESOS DE 
SOPORTE
REQUISITOS ISO 9001
Sistema de gestión de la calidad
Requisitos generales
Representante de la Dirección
Comunicación Interna
Control de los registros
Responsabilidad de la dirección
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7
7.1
7.2
7.2.1   X X X
7.2.2 X X X X X X
7.2.3 X X
7.3
7.3.1
7.3.2
7.3.3
7.3.4
7.3.5
7.3.6
7.3.7
7.4
7.4.1 X
7.4.2 X
7.4.3
7.5
7.5.1 X
7.5.2 X
7.5.3
7.5.4
7.5.5
8
8.1 X
8.2 X
8.2.1 X X
8.2.2 X
8.2.3 X X X X X X X
8.2.4 X X X
8.3 X X
8.4 X X X X X X X
8.5
8.5.1 X X X X X X X
8.5.2 X X X X X X X
8.5.3 X X X X X X X
PROCESOS MISIONALES
Seguimiento y medición
Satisfacción del cliente
Verificación de los productos comprados
Producción y prestación del servicio
Control de los cambios del diseño y desarrollo
Compras
Medición, análisis y mejora
Generalidades
Identificación y trazabilidad
Propiedad del cliente
Análisis de datos
Mejora
Mejora continua
Acción correctiva
Auditoría Interna
Control del producto no conforme
Seguimiento y medición del servicio
Acción preventiva
Presevación del producto
Seguimiento y medición de los procesos
PROCESOS DIRECTIVOS
Proceso de compras
Información de las compras
Resultados del diseño y desarrollo
Revisión del diseño y desarrollo
Verificación del diseño y desarrollo
Validación del diseño y desarrollo
Realización del producto
Planificación de la realización del producto
Comunicación con el cliente
Planificación del diseño y desarrollo
Diseño y Desarrollo
PROCESOS DE 
SOPORTE
REQUISITOS ISO 9001
Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
Control de la prestación del servicio
Validación de los procesos de la prest. del servicio
MATRIZ DE PROCESOS VS REQUISITOS DE LA NORMA NTC - ISO 9001
Procesos relacionados con el cliente
Determinación de los requisitos relacionados con el servicio
Revisión de los requisitos relacionados con el servicio
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Anexo 11. Matriz Procesos vs Indicadores 
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1 X X X X X
2 X X
3 Contratación X
4 X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X
8 X X X X X
Clientes satisfechos
Revisión continúa de procesos operativos y entrega de los 
servicios solicitados.
Supervisa cada parte del proceso en relación con los roles a 
cumplir por cada uno.
Cantidad de productos en mal estado y mal elaborados con 
respecto a solicitudes de los clientes. 
Solicitudes de compras a proveedores, los registros de 
cuentas por pagar, la distribución de materias primas, la 
facturación a clientes, el control de cuentas por cobrar, el 
recaudo de cartera.
Establece los presupuestos anuales y los pasa a gerencia 
para ser aprobados
MATRIZ DE PROCESOS VS INDICADORES 
PROCESOS DE 
SOPORTE
PROCESOS MISIONALES
INDICADORES
Efectividad de la dirección
PROCESOS DIRECTIVOS
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Anexo 12. Matriz Procesos vs Cargos   
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1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 Jefe de planta X
7 X
8 X
Jefe se gestión de calidad
Jefe del área de talento humano
PROCESOS 
MISIONALES
Coordinador de contabilidad.
Jefe de operaciones 
Supervisor de turno 
Director financiero.
MATRIZ DE PROCESOS VS CARGOS
PROCESOS DE 
SOPORTE
CARGOS 
Gerente general 
PROCESOS DIRECTIVOS
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Anexo 13. Cartas de sustento 
